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Resumen

Esta investigacion plantea el problema: ¢Cual es la relacion entre el cumplimiento del
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios que requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin? El objetivo es determinar dicha relacion, considerando una
muestra de 251 usuarios de la UGEL y 52 funcionarios de la institucion. Para
recolectar datos se utilizo la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario.
Metodoldgicamente, se trata de una investigacion bésica, de nivel correlacional y
disefio no experimental. Dada una distribucion no normal de los datos, se empled el
coeficiente Rho de Spearman para establecer las correlaciones. Se encontré que entre
el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios, el Rho es 0.432 con p =
0.002. Ademas, se observaron correlaciones significativas entre la satisfaccion de los
usuarios y algunas dimensiones del proceso administrativo: organizacion (Rho =
0.477, p <0.001), planificacion (Rho = 0.363, p = 0.009), direccién (Rho = 0.288, p =
0.040) y coordinacion (Rho = 0.341, p = 0.014). No se encontrd una correlacion
significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la dimensién de control (Rho =
0.015, p = 0.919). Esto permitio concluir que la satisfaccion de los usuarios guarda
relacién con varias actividades del proceso administrativo en la UGEL Satipo, aunque

no con todas.

Palabras clave: Proceso administrativo, satisfaccion de usuarios, correlacion,

planificacion, direccion, control.
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Abstract

This research addresses the problem: ¢ What is the relationship between the fulfillment
of the administrative process and user satisfaction for those requiring services at
UGEL Satipo - Junin? The objective is to determine this relationship, considering a
sample of 338 UGEL users and 51 institution officials. Data collection was carried
out using a survey technique and a questionnaire as the instrument. Methodologically,
it is a basic research study, with a correlational level and a non-experimental design.
Given a non-normal data distribution, the Spearman’s Rho coefficient was used to
establish the correlations. It was found that the Rho between the administrative
process and user satisfaction is 0.432 with p = 0.002. Additionally, significant
correlations were observed between user satisfaction and some dimensions of the
administrative process: organization (Rho = 0.477, p < 0.001), planning (Rho =
0.363, p = 0.009), direction (Rho = 0.288, p = 0.040), and coordination (Rho = 0.341,
p = 0.014). No significant correlation was found between user satisfaction and the
control dimension (Rho = 0.015, p = 0.919). This led to the conclusion that user
satisfaction is related to several activities of the administrative process at UGEL

Satipo, although not all.

Keywords: Administrative process, user satisfaction, correlation, planning, direction,

control.
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Introduccion

El proceso administrativo es definido por Chiavenato (2017) como el conjunto
de funciones y actividades llevadas a cabo por la administracion de una organizacion
para planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar sus recursos con el fin de
alcanzar objetivos especificos de manera eficiente y efectiva; mientras que
Parasuraman, et al (1988) definen la satisfaccién del usuario como la percepcion de
los clientes sobre la calidad del servicio recibido, en comparacion con sus expectativas
iniciales. Este modelo se basa en cinco dimensiones clave que influyen en la
percepcion del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Estos dos aspectos son gravitantes en la prestacion de servicios, especialmente
en el sector publico y ha sido ampliamente estudiado en diferentes contextos y tipo de
organizaciones, se pueden mencionar (entre otros), los estudios de Barahona y Silva
(2018) que analizaron la correlacion entre gestion de innovacion y satisfaccion de
usuarios de servicios de recreacion; Arriaga (2022) que analiz6 la correlacion entre
gestién administrativa y satisfaccion del usuario en una UGEL en Ucayali; Arias
(2022) que también estudio esta correlacion, pero e una UGEL de Ica; Mesia y Pardo
(2022que estudio la correlacién entre la planificacion estratégica y la satisfaccion del
usuario en una direccion del Ministerio de Educacién de Pert; Macedo (2022) que
correlacioné la gestién de servicios publicos y satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad distrital y Condori (2021) que correlaciond la gestion administrativa y

satisfaccion de los estudiantes en una institucion educativa de San Borja, Lima.

Con estos aspectos como contexto y referencia, se plantea en la siguiente
investigacion como problema general la siguiente pregunta: ¢Cual es la relacion que
existe entre el cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion de usuarios que
requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin? y de manera especifica buscd
responder a la relacion entre las dimensiones planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control con la satisfaccion de los usuarios en la institucion mencionada.
Dando lugar a los objetivos: Determinar la relacion entre el cumplimiento del ciclo

administrativo y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo

XV



— Junin y entre las dimensiones del ciclo administrativo y la satisfaccion de los
usuarios. Proponiendo como hipdtesis que existe correlacion positiva y significativa
entre el cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion de los usuarios que

requieren servicios en la UGEL en mencion.

Para desarrollar la investigacion se considerd una muestra de 251 usuarios de
la UGEL y 52 funcionarios de la institucion. Para recolectar datos se utilizo la técnica
de encuesta y como instrumento un cuestionario. Metodol6gicamente, se trato de una
investigacion bésica, de nivel correlacional y disefio no experimental. Dada una
distribucion no normal de los datos, se empled el coeficiente Rho de Spearman para
establecer las correlaciones. Se encontrd que entre el proceso administrativo y la

satisfaccion de los usuarios, el Rho es 0.432 con p = 0.002.

Ademas, se observaron correlaciones significativas entre la satisfaccion de los

usuarios y algunas dimensiones del proceso administrativo: organizacion (Rho
0.477, p <0.001), planificacién (Rho = 0.363, p = 0.009), direcciéon (Rho = 0.288, p
0.040) y coordinacion (Rho = 0.341, p = 0.014). No se encontré una correlacion

significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la dimensién de control (Rho =
0.015, p = 0.919). Esto permitio concluir que la satisfaccion de los usuarios guarda
relacion con varias actividades del proceso administrativo en la UGEL Satipo, aunque
no con todas (especificamente con el proceso de control).

Todos estos aspectos se desarrollaron en el presente informe de acuerdo a la
estructura establecida en la Resolucion N° 0679-2023-CU-UNH, que establece el
reglamento de grados y titulos de la Universidad Nacional de Huancavelica, de la
siguiente manera: En el Capitulo I, se presenta planteamiento del problema y objetivos
tanto general como especificos y se justifica el estudio. ElI Capitulo II, contiene
antecedentes y bases teoricas, las hipdtesis, los términos béasicos y la
operacionalizacion de las variables del estudio. EI Capitulo 111, describe el tipo, nivel,
método y disefio empleado segln la naturaleza de la investigacion. Se identifica la
poblacién y se extrae la muestra de estudio, se sefialan las técnicas e instrumentos de
investigacion, y se describen las técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Ademas, se establece la prueba de hipotesis.
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Finalmente, el Capitulo 1V considera el analisis e interpretacion de los datos
obtenidos a partir de los instrumentos, presentando la distribucién de frecuencia de las
variables, se determina la normalidad y se presentan los resultados de la prueba no
paramétrica (R de Pearson) para comprobar las hipdtesis de investigacion.
Seguidamente, se presenta una discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones. Este capitulo muestra los hallazgos del estudio y su relevancia,
proporcionando una base para las conclusiones y recomendaciones que se derivan del

analisis de los datos.

El autor
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Planeamiento del problema

Existe una idea ampliamente compartida en todo el mundo que desde el
momento en que Taylor y Fayol (1916) publicaron ‘“Principios de la
administracion cientifica: Administracion industrial y general, coordinacion,
control, prevision, organizacion, mando”, donde planteaban que la funcion de la
administracion consistia en una serie de pasos denominados: planeacion (trazar el
programa de accidn), organizacion (construir estructuras materiales y sociales),
direccion (guiar y orientar al personal), coordinacion (armonizar los esfuerzos
colectivos) y control (verificar que todo suceda de acuerdo a lo planeado) se le
otorgd a la administracion la categoria de ciencia, de arte y técnica (Drucker;
1993).

Estos pasos han sido adoptados de manera paradigmatica en todo tipo de
organizacion, especialmente las instituciones publicas y se ha estudiado
ampliamente que pasa si estos pasos fallan, Arriaga (2021), Venturo (2016) o
Arias (2022) quienes coinciden en que las consecuencias (aparte del
incumplimiento de indicadores internos para medirla) se observara en la
satisfaccion que expresen los usuarios al recibir bienes o servicios, sea por parte

de privados o sea por parte del Estado (publico).
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Para el caso peruano, en el sector publico, se ha promulgado la Ley Marco
de Modernizacién de la Gestion del Estado Ley N° 27658 (Congreso del Perd;
2002) y la Politica Nacional de Modernizacién del Estado, mediante el Decreto
Supremo N° 103-2022-PCM (PCM; 2022), en este ultimo documento se abordan
las debilidades en la prestacion de servicios por parte del Estado, citando como
problema central: Bienes, servicios y regulaciones que no responden a las
expectativas y necesidades de las personas y a la creacion de valor pablico (PCM;
2022, p. 21).

Las causas directas que refieren al ciclo administrativo enunciadas son: i.
Limitada capacidad de gestion interna para generar bienes y servicios de calidad
y ii. Limitados procesos de seguimiento, evaluacién y mejora continan orientada
hacia resultados (PCM; 2022; p. 21). Debido a: la desarticulacién entre lo
planeado y la asignacion de recursos para su ejecucion (proceso de planeacion);
los sistemas administrativos tienen asignaciones innecesarias (organizacién) y una
escasa cultura de seguimiento (direccién) y de evaluacion orientados al logro de

resultados y mejora continua (control).

Esta problematica se presenta en la UGEL Satipo - Junin, que de acuerdo
a la RM-176-2021-MINEDU (MINEDU; 2021) debe garantizar la adecuada
prestacion del servicio educativo, asi como atender los requerimientos que hagan
las instituciones de educacion en cualquiera que sea su modalidad, asi como de la
comunidad educativa de acuerdo a disposiciones técnico normativas establecidas
por el MINEDU.

Se observaron dificultades en la ejecucién de actividades, que en algunos
casos adolecen de presupuesto suficiente para su ejecucidn, en otros casos deben
ejecutarse sin estar planificadas y en situaciones mas delicadas, se ejecutan las
actividades sin tener claro como contribuyen al logro de objetivos, por otra parte,
se evidencia el desconocimiento por algunos grupos de personas de los

documentos normativos y de gestion.

También se observd que se asignan responsabilidades no acordes al perfil

profesional o experticia de la persona, retrasando el cumplimiento de estas; asi
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mismo, el proceso de comunicacion entre las areas es ineficiente, evidenciado en
el retraso de gestion de documentos; otro aspecto observado tiene que ver con el
liderazgo que ejerce la direccion, el cual a veces flaquea ante la presion o

resistencia de grupos de poder al interior de la institucion.

Esta situacion viene dificultando la evaluacion y toma de medidas para
mejorar oS procesos, y en se aspecto se observa que no se comparan los logros
alcanzados con actividades con objetivos y metas trazados, que deviene de un
desempefio ineficiente en algunas areas, todo esto en un primer momento afecta
los principios orientadores de la politica de modernizacién, tales como:
orientacion al ciudadano; balance entre flexibilidad y control de la gestion y
principio de sostenibilidad. (PCM; 2022)

Lastimosamente, la prestacion de este tipo de servicios por parte del estado
se considera monopdlicas, es decir, los usuarios no tienen otra instancia diferente
a la Unidad de Gestion Educativa (UGEL) o la Direccién Regional de Educacion
(DRE) para absolver sus necesidades; por lo tanto, de persistir dichas deficiencias
detectadas, la imagen y credibilidad de la UGEL se vera afectada. Esto en términos
practicos tiene fuertes implicaciones, entre otras: disminucion de la asignacion
presupuestal para funcionamiento, racionalizacion de plazas, contribuir al no
logro de metas presupuestales y finalmente avanzar en el proceso de

modernizacion del Estado.

Se denota que no se ha establecido una relacion entre la ejecucion del ciclo
administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo - Junin, de
manera que permita emprender medidas que encausen a la institucion del

cumplimiento de la politica nacional de modernizacién del Estado.
1.2. Formulacion del problema

¢Cudl es la relacion entre el cumplimiento del ciclo administrativo y la

satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin?
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1.2.1. Problemas especificos

Problema especifico 1

¢Cudl es la relacion entre el cumplimiento del proceso planeaciény la

satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin?
Problema especifico 2

¢ Cudl es la relacion entre el cumplimiento del proceso organizacion y

la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin?
Problema especifico 3

¢Cual es la relacion entre el cumplimiento del proceso direcciéon y la

satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin?
Problema especifico 4

¢ Cuél es la relacién entre el cumplimiento del proceso coordinacion y

la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin?
Problema especifico 5

¢Cual es la relacion entre el cumplimiento del proceso control y la

satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre el cumplimiento del ciclo administrativo
y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo -

Junin.
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1.3.2. Objetivo especifico

Objetivo especifico 1

Establecer la relacion entre el cumplimiento del proceso planeacion y

la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.
Objetivo especifico 2

Establecer la relacion entre el cumplimiento del proceso organizacion
y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo -

Junin.
Objetivo especifico 3

Establecer la relacién entre el cumplimiento del proceso direccion y

la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.
Objetivo especifico 4

Establecer la relacion entre el cumplimiento del proceso coordinacion
y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo -

Junin
Objetivo especifico 5
Establecer la relacion entre el cumplimiento del proceso control y la
satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

1.4. Justificacion

El presente trabajo buscO describir el cumplimiento del ciclo
administrativo y la satisfaccion de los usuarios que requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin, asi mismo, buscoé determinar el grado de correlacién entre
estas variables, por lo tanto, desde la metodologia de investigacion se justifica
desde la perspectiva metodologica, teorica y practica.
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1.4.1. Justificacion metodologica

La eleccion de la metodologia para esta investigacion se baso en la
necesidad de describir y correlacionar el ciclo administrativo en la Unidad de
Gestion Educativa Local (UGEL) Satipo - Junin y la satisfaccion de los
usuarios que requieren servicios. La investigacion utiliz6 métodos

cuantitativos para recopilar datos, que permitieron un analisis sistematico.

El enfoque cuantitativo descriptivo fue crucial para medir el
cumplimiento del ciclo administrativo y de la satisfaccion de los usuarios
obteniendo estadisticas significativas. En ese marco de analisis, desarrollar la
investigacion siguiendo el método cientifico (como método general) y el
método deductivo (como método especifico) fortalecieron la validez y

confiabilidad de los resultados.
1.4.2. Justificacion teorica

Desde una perspectiva teorica, esta investigacion aporta a la
comprension de la aplicacién practica de los principios de la administracién
cientifica de Taylor y Fayol (1916) en el contexto de servicios administrativos
en el ambito educativo peruano. Al examinar criticamente el ciclo
administrativo, la investigacién contribuyd al cuerpo teérico existente al
identificar desafios especificos y factores que afectan la implementacion

eficaz de estos principios en una UGEL.
1.4.3. Justificacion préctica

Esta investigacion tiene implicaciones practicas directas para la
mejora de la gestion administrativa en la UGEL Satipo - Junin, los hallazgos
proporcionan informacion especifica sobre las deficiencias en la ejecucion
del ciclo administrativo, proporcionando datos a la institucion para
implementar estrategias correctivas y mejorar la eficiencia operativa.

Ademas, los resultados pueden servir como base para desarrollar programas
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de capacitacion y desarrollo profesional dirigidos al personal de la UGEL,
contribuyendo asi a un desempefio més efectivo y orientado a resultados

Los resultados también tienen amplias implicaciones para la
administracion publica reflejada en la satisfaccion de los usuarios, lo cual
puede ayudar a mejorar la reputacion al evidenciar mejoras en la prestacion
de servicios al cumplir el ciclo administrativo lo cual permitird que se asignen
eficientemente el presupuesto de funcionamiento, disminuir la
racionalizacion de plazas, contribuir al logro de metas presupuestales y

avanzar en el proceso de modernizacion del Estado.

1.4.4. Relevancia social

La relevancia social de esta investigacion radicé en su capacidad para
mejorar la prestacion de servicios, tanto administrativos, como educativos en
la UGEL Satipo - Junin, impactando directamente en la calidad de la
educacion que reciben los estudiantes. Al abordar las deficiencias en el ciclo
administrativo, la investigacion contribuye al objetivo mas amplio de
garantizar una gestion educativa eficiente, transparente y orientada a
resultados. Esto beneficia a la comunidad educativa, los padres, los
estudiantes y la sociedad en general al promover un entorno educativo mas

efectivo y enfocado en el logro de resultados tangibles.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Barahona y Silva (2018) en la tesis de maestria: Relacion entre gestion
de innovacion y satisfaccion de usuarios de servicios de recreacion caso Confa,
plantearon como objetivo analizar la pre existencia de la relacion entre gestion
de la innovacion vy satisfaccion de los usuarios de servicios.
Metodoldgicamente se tratd de una investigacion basica de nivel descriptivo
correlacional, con disefio no experimental, midiendo cada variable con el
modelo de medicion CIDEM para medir la gestion de innovacion y el modelo
Kano para medir la satisfaccion. Los resultados indican que de acuerdo a los
modelos de redes neuronales propuestos se encontré que la satisfaccion es el
principal predictor de la gestion de la innovacion en la prestacion de servicios.
Esto permitio concluir que: La innovacion de servicios puede ser incorporada
en la clasificacion Innovacién Incremental (Oslo, 2005) y que es facilmente
percibida por los usuarios cuando esta se refleja en la infraestructura fisica y

no tangible del servicio a prestar.
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Jaramillo (2018) en la tesis de maestria que considerd la comunicacion
interpersonal en una institucion hospitalaria como herramienta que genera
satisfaccion en los usuarios, plantearon como objetivo determinar el rol que
tiene la comunicacion interpersonal en la satisfaccion del usuario, se traté de
una investigacion de tipo bésica, de nivel y disefio descriptivo correlacional no
experimental, para lo cual aplicaron una encuesta a 196 pacientes, quienes
respondieron que se sentian satisfechas con el servicio brindado por el personal
médico del Hospital, mediante el coeficiente de correlacion de Pearson se
establecio relacion positiva de 0.897 validando la hipétesis de la existencia de
relacion entre comunicacion interpersonal y satisfaccion de los usuarios en el

Hospital en mencion.

Pérez, Macia y Gonzélez (2018) publican un articulo que tuvo por
objetivo analizar y comparar la satisfaccién que manifestaban los usuarios en
dos hospitales con diferente modelo de gestion; en cuanto a la metodologia, se
traté de un estudio observacional, de nivel descriptivo analitico y transeccional,
en areas hospitalarias similares con el usuarios que requerian los mismos
servicios, pero uno desarrollaba el modelo de concesion administrativa y el otro
de modelo privado con concierto de servicios. Se midié la satisfaccion de los
usuarios empleando el cuestionario SERVQHOS (variacion del modelo
SEVQUAL), con los siguientes resultados: En el hospital de gestion
concesionada el 80% valoran la experiencia por encima de las expectativas,
mientras que e hospital con concierto de servicios, la satisfaccién por encima
de las expectativas fue del 75%. La satisfaccion global medida través del
SERVQHOS estimo una correlacion con la satisfaccion R2=0,386, asociado a
un p=0,055 en el hospital concesionado; mientas que para el hospital con
concierto de servicios fue R2=0,639, asociado a un p=0,092. Por lo tanto,
concluyeron que los indices de satisfaccion son elevados en ambos hospitales,

pero la correlacion es mayor en el hospital con concierto de servicios.
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2.1.1 Antecedentes en el ambito nacional

Arriaga (2022) publico una investigacion que buscaba correlacionar la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en una UGEL ubicada el
distrito de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, Perq, en la cual planted
como objetivo determinar la relacion que existe entre la variable gestion
administrativa y la variable satisfaccion de los usuarios en la UGEL; en cuanto
a la metodologia, se trat6 de una investigacion de tipo bésica, de nivel
descriptivo y correlacional, con disefio no experimental, para la obtencién de
datos se aplicaron dos instrumentos, uno para medir cada variable, disefiados a
partir de los indicadores de cada dimensién aplicada a una muestra censal de
80 funcionarios que se desempefian en el area administrativa de la UGEL. Los
resultados mostraron que la gestion administrativa es valorada en un nivel
regular (41,25%), mientras que la satisfaccion también fue valorada en nivel
regular (47,5%), mediante estadistica inferencial se estim6 un Rho de
Spearman de 0,955 (casi perfecta), con una significancia de 0,000. El estudio
concluy6 que existe relacion positiva, alta y significativa entre las dos variables

estudiadas.

Arias (2022) publico una tesis de maestria que correlacionaba la gestion
administrativa con la satisfaccion de los usuarios en una UGEL en Ica, Perd.
El objetivo busco establecer la relacion existe gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios en la UGEL en mencion. Se tratd de una
investigacion de tipo pura, con nivel de estudio descriptivo y correlacional,
considerando un disefio no experimental. Dado que se traté de la medicién de
dos variables se aplicaron dos instrumentos distintos a muestras distintas, la
primera compuesta por 33 funcionarios de la UGEL y la segunda una
estimacion de la demanda de servicios, tomados mediante bola de nieve. En lo
que se refiere a resultados, el 60% valord la gestion administrativa en nivel
alto, para la satisfaccién esta se ubicé en un nivel bueno (54,5%); asi mismo,
se estableci6 una Rho=0.648 (moderada), con significancia de p=0.000.

Permitiendo concluir que existe relacion entre la forma en que se ejercen los
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procesos de la gestion administrativa (planificacion, organizacion, direccion y

control) con la sensacién de satisfaccion que expresan los usuarios.

Mesia y Pardo (2022) publicaron una tesis que analizaba la
planificacidn estratégica para la satisfaccion del usuario que requerian servicios
en la direccion general de educacion basica regular (DIGEBR) del Ministerio
de Educacion (MINEDU). Se traté de una investigacion proyectiva en la cual
Se propuso una matriz de gestion estratégica que permitiera construir planes de
mejora que respondieran a las necesidades y a las expectativas de los
ciudadanos que accedian a servicios en esta instancia del Ministerio. Se busco
aportar a implementaciones de futuras medidas que contribuyan a una gestion

eficiente de manera que se perciba la calidad por parte de los usuarios.

Macedo (2022) publicé una tesis que correlacioné la forma en que se
hace la gestion de servicios publicos y la satisfaccion que tienen los
beneficiarios de dichos servicios. Por lo tanto, el objetivo general busco
determinar la relacién entre gestion de servicios publicos y satisfaccion
expresada por los usuarios que acceden a la Municipalidad Distrital de Belén.
Tratandose metodoldgicamente de una investigacion nivel descriptivo de corte
correlacional, con disefio no experimental, paralo cual se aplicaron encuestas a
una muestra de 294 usuarios de dicha entidad. Se encontr6 que la satisfaccion
de los usuarios se sitGa en un nivel intermedio, ya que el personal resuelve
ocasionalmente las quejas e inconvenientes, lo que resulta en un servicio
satisfactorio en pocas ocasiones. Ademas, la preocupacion de la municipalidad
por la satisfaccion de los usuarios es esporadica, y el personal rara vez ofrece
una atencion personalizada, ya que la capacitacion escasa ocasiona que no
proporcionen informacién clara y precisa, en la estadistica inferencial se
establecié un Rho de 0,820 con una significancia a nivel 0,000. Estos resultados
permitieron concluir la correlacion entre las variables estudiadas (gestion

administrativa y satisfaccion de los usuarios).

Arévalo (2022) present6 la tesis: “Andlisis y mejora en la gestion

administrativa de la escuela de postgrado™ José Torres VVasquez" afio 2021. El
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objetivo fue proponer un plan de mejora de la gestion administrativa en la
escuela de postgrado en mencién. Tratandose de una investigacion de tipo
aplicada, en la cual se digitalizaron y sistematizaron los procesos
administrativos, los procesos académicos y los procesos econémicos. Se logré
mejorar los tiempos de atencion a solicitudes, tales como constancias y
certificados, asi mismo, la atencidn del registro de notas y de actas académicas;
de la misma manera se mejord la gestion y la administracion del flujo de

ingresos y de egresos.

Torres (2022) publico una tesis que correlacion6 la gestién
administrativa y la calidad de los procesos administrativos de la unidad de
gestion administrativa en una UGEL de Ucayali, Per(. Tuvo el objetivo de
determinar el grado de relacion entre gestion administrativa y la percepcion de
la calidad de los procesos. Se tratd en términos metodoldgicos de una
investigacion pura, descriptiva, correlacionada, sin experimentacion, para la
cual se tom6 una muestra de 50 trabajadores. Los resultados mostraron que: La
gestion administrativa es deficiente (37%), por otra parte, se logré determinar
que la calidad de los procesos es mala (40%) En términos correlacionales, el
coeficiente de correlacién d Spearman fue de 0,813, con una significancia de
0,000. Con esto se concluyd que existe relacion alta y positiva entre | forma en
que se realiza la gestion administrativa y la calidad de los procesos
administrativos en la UGEL estudiada, asi mismo, en la medida en que los
procesos administrativos son deficientes, sera deficiente la calidad de la

gestion.

Polanco (2022) publico la tesis: Gestion administrativa y la satisfaccion
de los usuarios en el CAFAE sector educacién, 2021. Tuvo como principal
objetivo determinar si existe relacion entre la forma en que se desarrolla la
gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de servicios que presta
el CAFA en la UGEL 3 de Brefia, Lima. Respecto a la gestion administrativa,
el 53,7% de los encuestados la valoran en un nivel bajo y solo el 30% en nivel
alto; para el caso de la satisfaccion, el 53,7% la valoro baja y el 34,9% alta. Asi

mismo, los resultados demostraron que existe correlacion casi perfecta (Rho =
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0,984, con una significancia de 0,000) Por lo tanto se concluy6é que existe
relacion entre las variables estudiadas y en la medida que una mejora, la otra
también mejorard, lo cual es necesario dadas las valoraciones por parte de los

usuarios.

Condori (2021) publicé una tesis que buscaba la correlacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion por parte de los estudiantes en una
institucion educativa (Mateo Pumacahua, de la UGEL 07-San Borja, Lima) y
tuvo objetivo: determinar si existe relacion entre la forma en que se desarrolla
gestion administrativa y la manifestacion de la satisfaccion de los estudiantes.
Metodoldgicamente se tratd de una investigacion tedrica, de nivel descriptivo
y correlacional de disefio no sometido a la experimentacién. Se considerd una
muestra de censal de 146 estudiantes del quinto grado aplicando un
cuestionario para medir la gestion administrativa por parte de los alumnos y
otro para mediar satisfaccion de los alumnos. Los resultados evidenciaron un
coeficiente Rho de Spearman = 0,687 (correlacion moderada) con una
significancia de 0,01. Lo que permitié concluir que ante una valoracion alta de
la variable gestion administrativa, se espera una valoracion alta de la
satisfaccion por parte de los estudiantes, es decir, si es mejor la gestion

administrativa, sera mayor la satisfaccion.

Flores (2021) en una UGEL de la selva, busco establecer la relacion
entre la forma en que se desarrolla la gestion de la calidad y la satisfaccion
manifiesta de los usuarios de la UGEL Tarapoto. El objetivo fue describir y
correlacional la gestion de calidad con la satisfaccion de los usuarios en la
UGEL, tratdndose de una investigacion de tipo basica, de nivel descriptivo con
corte correlacional y disefio no experimental, para lo cual se aplicaron dos
encuestas a una muestra censal de funcionarios de la UGEL, los resultados
obtenidos permitieron aceptar estadisticamente la hipdtesis referida a la
correlacion entre las variables, dado que se obtuvo mediante R de Pearson
0,981, asociada a un p valor menos a 0,05. Por lo tanto se concluyé que existe
relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccién de los usuarios que

requieren servicios en la UGEL Tarapoto.
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Haro (2019) publico una tesis que estudio la direccion administrativa y
la calidad de los procesos en las clinicas del Cusco. Tuvo como objetivo
determinar como influye la direccion administrativa en la satisfaccion de los
clientes en clinicas del Cusco. Metodolégicamente se desarrollé un estudio
mixto, de alcance descriptivo correlacional, considerando como poblacion la
totalidad de clinicas de la ciudad de Cusco, empleando encuestas y observacion
como técnicas para la recoleccion de informacion. Los resultados mostraron
que, en la mayoria de clinicas, los procesos de la administracion (planificacion,
organizacion, direccion y control son valorados como deficientes (entre 37%y
44%); en cuanto a la calidad de los procesos, estos fueron valorados la mayor
proporcion de los encuestados los valor6 mala (entre 38% 45%), al
correlacionar se obtuvo un Rho de Spearma de 0,813, asociado a un p valor
menos a 0,05. Por lo tanto se concluyé que: la direccién administrativa y la
calidad de la gestion estan asociadas, en la medida que una mejora, la otra

también y viceversa.

2.1.2 Antecedentes en el ambito local

En el repositorio de la Universidad Nacional de Huancavelica no se
encontraron investigaciones que abordaran una correlacion entre las variables
aqui consideradas; no obstante, se considerara las tesis siguientes
investigaciones que correlacional la gestion administrativa, con otras

variables, como liderazgo, productividad y control interno.

Riveros y Sanchez (2022) con la tesis: gestién administrativa y control
interno de una UGEL en Huancavelica se propusieron determinar si se da
relacion entre los procesos de la gestion administrativa y el control interno en
la UGEL Huancavelica; Se trato de una investigacion basica, descriptiva no
experimental, que busco correlacionar las variables en cuestion. Para lo cual
aplico dos encuestas a 86 colaboradores de dicha UGEL, los resultados
muestran que en el 51.4% de los casos gestion administrativa es regulary en
el 45.7% de los casos control interno es regular; en el calculo de la estadistica

inferencial se obtuvo una correlaciéon R de Pearson = 0,81, asociado una
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probabilidad p.=0,0<0,05. Lo que significa que la relacién es positiva, es alta
y es significativa. Concluyendo que existe correlacion entre la forma en que
se desarrolla la gestion administrativa con la forma en que se desarrolla el

control interno en la UGEL.

Huaméan e Inocente (2022) estudiaron la relacion entre gestion
administrativa y productividad laboral por parte de los profesionales del area
administrativa de la Universidad Nacional de Huancavelica (UNH) durante
la emergencia sanitaria; teniendo como objetivo: comprender si existe
relacion entre gestién administrativa y productividad laboral por parte del
personal administrativo de la UNH durante la emergencia sanitaria; se trato
de una investigacion de tipo bésica, nivel descriptivo y correlacional, con
disefio no experimental, empleando encuestas para medir ambas variables,
siendo aplicadas a una muestra censal de 66 profesionales que laboran en
dicha area. El resultado muestra que existe una relacion directa, positiva y
significativa Rho de Spearman = 0,671** con significancia inferior al 5%.
Estos resultados permiten concluir que existe relacion entre las variables
gestion administrativa y productividad laboral. En consecuencia, si es mejor

el proceso de gestién administrativa, mayor sera la satisfaccion laboral.

Vargas y Castillo (2022) llevaron a cabo una investigacion en la
Municipalidad Distrital de Paucara en 2022, centrandose en la relacién entre
los estilos de liderazgo y la gestion administrativa. EI objetivo principal era
determinar el grado de correlacion entre la gestion administrativa y los estilos
de liderazgo. Este estudio se enmarca como una investigacion basica con un
enfoque correlacional y un disefio descriptivo correlacional no experimental
de tipo transversal. La metodologia involucré el uso de encuestas como
técnica y cuestionarios como instrumentos para recopilar datos sobre las
variables en estudio. La muestra consistio en 50 empleados de la
Municipalidad Distrital de Paucara, seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico. Para evaluar la relacion entre las variables, se aplicé la Prueba
no paramétrica Rho de Spearman, tanto para las variables principales como

para las dimensiones de los estilos de liderazgo. Los resultados revelaron una
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relacion positiva moderada (r = 0.295) entre la gestion administrativa y los
estilos de liderazgo en la Municipalidad. Se identificd una relacién positiva
moderada entre la gestion administrativa y el liderazgo benevolente (r =
0.430) y el liderazgo participativo (r = 0.318). No obstante, no se encontro
una relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y el

liderazgo coercitivo y colaborativo en la Municipalidad Distrital de Paucara.

2.2 Bases tedricas

Las bases tedricas en el marco de la investigacion descriptiva cumplen un
rol fundamental para el desarrollo del estudio, dado que, a partir de esta revision
de teorias, afirmaciones, sistematizaciones, normativas, etc, se definen con

precision las dimensiones de las variables en el estudio.

Teniendo esto como precedente, las bases tedricas del presente estudio se

abocaran a teorias y normativas con respecto de cada una de las variables.

2.2.1 El ciclo administrativo

2.2.1.1  Teorias que sustentan el clico administrativo
Teoria general de sistemas (TGS)

La teoria postulada por Bertalanffy (1968) en “teoria general de
sistemas”, plantea que las empresas no son sistemas departamentalizados
separados y por lo tanto, se puede comprender mejor al ser estudiadas
globalmente involucrando en este analisis a todas las dependencias que la
componen. En ese sentido, Bertoglio (1993) considera que la necesidad de
abordar de manera cientifica la comprension de los sistemas, hace que este

trabajo se haga mediante un enfoque interdisciplinario.

El todo como sistema, facilita la comprension del comportamiento
particular de una unidad de la organizacion y considera dos ideas
fundamentales: la primera, el “sistema” se puede entender como la suma

de elementos aislados con caracteristicas sumativas; la segunda, que las
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relaciones entre estos contienen caracteristicas constitutivas (Bertalanffy
(1968, p 120).

En concreto, un sistema se constituye por elementos (Bertalanffy,
1968), que interacttan de manera constante y suman esfuerzos (Bertoglio,
1993) para alcanzar objetivos comunes trazados previamente
(Sommerville, 2011) operando en un espacio delimitado que guarda
estrecha relacion y compuesto por subsistema se constituye en elemento
(Arras Vota, 2010), esta sintesis de los principales tedricos de esta
perspectiva dan lugar a aceptar que la TGS se ha convertido en un
paradigma de estandarizacion y normalizacion de procesos, buscando la
compatibilidad y trascendencia de las etapas de una organizacion o

proyecto.
Teoria de la administracion cientifica

La Teoria de la Administracion Cientifica, propuesta por Frederick
W. Taylor (1911), se centra en la eficienciay la productividad en el trabajo.

Sus aspectos centrales incluyen:

Enfoque Cientifico: Propone aplicar métodos cientificos para

analizar y mejorar los procesos de trabajo.

Estudio de Tiempos y Movimientos: Taylor abog6 por analizar y
optimizar cada tarea mediante el estudio detallado de los tiempos y

movimientos necesarios.

Estandarizacion y Especializacion: Busca estandarizar las

mejores practicas y especializar las tareas para aumentar la eficiencia.

Incentivos Econdmicos: Introduce sistemas de incentivos
salariales basados en el rendimiento individual, como la "tarifa diferencial”

para recompensar a los trabajadores mas eficientes.

Supervision Funcional: Propone una clara separacion entre la

planificacion y la ejecucion, con gerentes y trabajadores especializados.
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Teoria de la contingencia

La Teoria de la Contingencia se enfoca en la idea de que no hay
una unica forma de administrar que sea efectiva en todas las situaciones.

Algunos aspectos centrales son:

Dependencia del contexto: Sostiene que la eficacia de las
practicas de gestion depende del contexto especifico y las circunstancias

particulares de una organizacion.

No hay principios universales: A diferencia de otras teorias que
proponen principios universales, la contingencia argumenta que no hay

reglas generales aplicables a todas las situaciones.

Adaptacion: La administracion debe adaptarse a las variables
clave del entorno, como la tecnologia, la cultura organizativa y las

demandas del mercado.

Enfasis en la flexibilidad: Destaca la necesidad de flexibilidad y

ajuste contintio a medida que cambian las condiciones internas y externas.

Enfoque multidimensional: Reconoce que las organizaciones son
sistemas complejos y, por lo tanto, requieren soluciones especificas

basadas en las circunstancias.

Entre los principales autores que han desarrollado esta teoria, se
encuentra a Joan Woodward (1950), que en esa década, trabajé en la
relacion entre la tecnologia y la estructura organizativa. Por otra parte,
Lawrence y Lorsch (1967) estudiaron como las organizaciones se adaptan
al entorno para poder mantenerse en el tiempo. Finalmente, Burns y
Stalker (1961) exploraron las diferencias entre organizaciones

mecanicistas y organicas en funcion del entorno.

2.21.2 El ciclo administrativo

Desde la perspectiva de la teoria clasica de la administracion que

establecieron Taylor (1911) y Taylor y Fayol (1916), se planteé que la
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administracion consistia en una serie de pasos denominados de la siguiente

manera:

1. Planeacion: avizorar el futuro y trazar el programa de accion.

2. Organizacion: construir las estructuras material y social de la
empresa.

3. Direccidn: guiar y orientar a | personal.

4. Coordinacion: enlazar, unir y armonizar todos los actos y
esfuerzos colectivos,

5. Control: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas

establecidas y las 6rdenes dadas.

Estos elementos de la administracion, que constituyen el llamado
ciclo administrativo (Taylor; 1916), o gestion administrativa (Chiavenato;
2012), o proceso de planeamiento (David; 2008), se hallan presentes en
cualquier actividad administrativa y en cualquier nivel o area de actividad
de la organizacién Chiavenato (2012, p 71) y toda organizacion debe
desarrollar las actividades planeacion, organizacion, direccion,

coordinacion y control, debido a que son fundamentales en la gestion.

Plateando, delimitando y especificando estas actividades al interior
de una empresa, Henry Fayol junto con Frederic Taylor, dieron lugar al
nacimiento de la teoria clasica de la administracion, publicaciones mas
recientes, como la de Kontz, Weihrich, y Cannice (2012) definen el
proceso administrativo como el conjunto de procesos que se desarrollan en
una organizacion dirigida al logro de los objetivos; estos procesos se llevan

a cabo de manera ciclica.
El proceso de planificacion

Este primer paso del ciclo administrativo refiere a la determinacion
de objetivos y de un curso de accion para alcanzarlos, el cual generalmente
se plasma en un documento denominado plan estratégico; no obstante,

debe comprenderse que la planeacién permite establecer un modelo de
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trabajo, suministrado las bases sobre las cuales se ejecutaran las acciones

directivas.

En términos genéricos un proceso de planeacion considera los
siguientes aspectos: i. Establecer objetivos, que no son mas que las
pretensiones futuras que, una vez alcanzadas, dejan de ser objetivos para
convertirse en realidad (Chiavenato; 2012, p. 143); ii. Desglosar los
objetivos, que no es mas que jerarquizarlos, de acuerdo a los niveles de
ejecucion en la organizacion, por ejemplo: a nivel estratégico, a nivel

operativo, a nivel tactico.
El proceso de organizacion

La organizacion como parte integrante del ciclo administrativo
significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los
6rganos involucrados en la ejecucidn, estableciendo relaciones vy
atribuciones entre estos. (Chiavenato; 2012, p. 148) por lo tanto, para ser
desarrollado este proceso, es condicidén necesaria haber desarrollado el
proceso de planeacion (es decir, la definicion de objetivos), debido a que

organizar consiste en:

1. Determinar las actividades especificas necesarias para el logro de

los objetivos planeados (especializacion).

2. Agrupar las actividades en una estructura logica

(departamentalizacion).

3. Asignar las actividades a posiciones y personas especificas (cargos
y tareas). (Chiavenato; 2012, p149)

Kontz, Weihrich, y Cannice (2012) plantearon una ldégica para
organizar, estableciendo una serie de pasos que necesariamente se

desprenden del proceso de planificacion, siendo:

1. Establecer los objetivos de la empresa.

2. Formular objetivos, politicas y planes de apoyo.
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3. ldentificar, analizar y clasificar las actividades necesarias para
alcanzar esos objetivos.

4. Agrupar las actividades a la luz de los recursos humanos y
materiales disponibles, y de la mejor manera de utilizarlos segun
las circunstancias.

5. Delegar a la cabeza de cada grupo la autoridad necesaria para
desemperiar las actividades.

6. Unir los grupos de manera horizontal y vertical mediante
relaciones de autoridad y flujos de informacion. (Kontz, Weihrich,
y Cannice, 2012, p. 212)

El proceso de direccion

Es la etapa del ciclo administrativo, en la cual, se materializa lo
planeado y organizado, por lo tanto, lograr que las personas que tienen
responsabilidades y/o autoridad respecto a la consecucion de actividades
debe esforzarse en alcanzar los objetivos trazados en la planificacion.

“En este proceso se busca poner en marcha las actividades y
ejecutarlas, por lo tanto, el proceso de direccion esta directamente
relacionado con la accion y por ende es en donde se hace uso intensivo del
recurso humano, (las personas); dirigir significa interpretar los planes y
dar las instrucciones para ejecutarlos de modo que se alcancen los
objetivos pretendidos. Los directores dirigen a los gerentes; éstos dirigen
a los supervisores y éstos dirigen a los empleados”. (Chiavenato; 2012, p.

151)

Siguiendo con los planteamientos de Kontz, Weihrich, y Cannice
(2012, p. 408), dirigir es el proceso de influir en las personas para que
contribuyan a las metas organizacionales y de grupo. Las personas asumen
diferentes funciones y no existe la persona promedio. Al trabajar enfocado
en el logro de metas, un gerente debe tomar en cuenta la dignidad de la

persona como un todo.
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El proceso de control

El control es la etapa en que se miden y corrigen el rendimiento de
los recursos de la organizacion que fueron asignados para el logro de
objetivos; como se mencion0, entonces, planear y controlar pueden
considerarse como unas tijeras que no funcionan a menos que cuenten con
sus dos hojas. Sin objetivos y planes, el control no es posible porque el
desempefio debe medirse. Kontz et al. (2012, p. 496). En consecuencia, el
proceso de control en cualquier lugar y para lo que sea que se quiera

controlar, incluye tres criterios minimos:

i. Establecer estandares: Los estandares, en concreto son
criterios de desempefio, son medidas de desempefio para que
los administradores reciban indicios sobre como van las cosas

y no tengan que vigilar cada paso en la ejecucion de los planes.

ii. Medir el desempefio contra estos estandares; Medir el
desempefio refiere a la contrastacion entre los criterios
establecidos y lo que ha desarrollado, este ejercicio se debe
hacer de manera anticipada para detectar las desviaciones
antes de que ocurran e incluso el administrador o gerente
puede prever posibles situaciones que se alejen de los

estandares y tomar las medidas correctivas necesarias

iii. Corregir las variaciones de los estandares y planes: en el
proceso de control significa tomar medidas correctivas cuando
se identifican desviaciones entre el desempefio real y lo que se

habia planeado o establecido como estandar.

Ahora bien, resulta importante mencionar que el control se aplica
sobre las deméas etapas del proceso administrativo, por ejemplo, se
relaciona con el proceso de planificacion en cuanto a la constatacion de la
planeacion se cumpla de acuerdo a los objetivos trazados, referente a
recursos y tiempos ha asignar; el lo que respecta a la relacion con el

proceso de organizacién, resulta Gtil para medir el desempefio de un
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individuo dentro de la estructura de la organizacion (s/f). Finalmente, la
relacion entre control y direccion nos permite la revision de las actividades
que se estan realizando en el marco de los criterios establecidos y la

orientacion al logro de objetivos.
2.2.2 Satisfaccion de los usuarios que requieren servicios

Autores como Reyes y Oslund (2014) afirman que el bienestar social
se refiere a los factores que intervienen en la calidad de la vida del ser humano
y contribuyen a que su existencia alcance ciertos niveles de satisfaccion. Estos
autores también mencionan que si se examinan los planteamientos de
diferentes autores, los criterios de calidad de vida se soportan en servicios

basicos como educacién, salud, trabajo, vivienda, saneamiento. (p. 308).

Estas ideas planteadas por los autores estan bastante difundidas y
comprendidas, debido a la implementacién, difusiébn y promocion del
desarrollo humano a través del Programa de la Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), que ha creado el indice de Desarrollo Humano (IDH),
considerando tres variables claves: longevidad, medido en la esperanza de vida
al nacer; el acceso a educacion que permita alcanzar conocimientos e
incremento del alfabetismo y; una vida decente, indicador referido al ingreso y
otros recursos. (PNUD, 1990).

Como se ha mencionado, cubrir las necesidades basicas de la sociedad
contribuye al grado de progreso de un pais mediante la asignacion de recursos
por parte del Estado para atender inequidades y especialmente suministrar
servicios y bienes publicos. Por otra parte Salazar (2015), menciona que los
servicios basicos son ofertados para la satisfaccion de carencias en la
comunidad, de manera que se constituyen como basicos al ser parte de los
derechos propios de la persona, su propiedad y utilizacion generan condiciones
dignas a los individuos y a la colectividad.

En este marco de analisis, diversos autores como Pezoa (2011),

plantean una analogia entre la satisfaccion y la calidad apreciada por parte de
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los usuarios de servicios. Esto significa que la experiencia al ser positiva 0
negativa por parte del beneficiario se relacionan con la calidad percibida,

siendo una apreciacion momentanea que puede variar, por diferentes factores.

En concreto, las experiencias de uso de servicios, le permiten al usuario
hacer un juicio de valor acerca de la calidad, y asi con esto dirigir las acciones
para mejora de los servicios, independientemente del area donde se brinden o

el campo en que se apliquen.

2.2.2.1  Teorias que estudian la satisfaccion del cliente
Teoria de la satisfaccion del cliente

La teoria de la satisfaccion del cliente, propuesta por Oliver (1980),
se centra en comprender los factores que influyen en la satisfaccion de los
clientes con productos o servicios. Oliver sugiere que la satisfaccion del
cliente es el resultado de la comparacién entre las expectativas del cliente
y su percepcion de la actuacion real del producto o servicio. Las

dimensiones clave incluyen:

Expectativas del Cliente: Las creencias y expectativas que tiene
un cliente con respecto a un producto o servicio antes de

experimentarlo.

Actuacion Percibida: La evaluacién que realiza el cliente sobre

el rendimiento real del producto o servicio.

Satisfaccion del Cliente: La medida en que las percepciones del
cliente sobre la actuacion del producto o servicio coinciden con

sus expectativas.
Teoria del intercambio social

La teoria del intercambio social, desarrollada por George Homans
(1958), se basa en la premisa de que las interacciones sociales se rigen por
principios de reciprocidad y beneficio mutuo. Aunque Homans no se

centrd especificamente en la satisfaccion del cliente, sus ideas sobre el
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intercambio social han influido en el estudio de las relaciones comerciales

y la satisfaccion del cliente. Las dimensiones clave incluyen:

Reciprocidad: La expectativa de que las acciones positivas

generaran respuestas positivas, y viceversa, en una relacion.

Beneficio Mutuo: La idea de que las interacciones sociales son
mas satisfactorias cuando ambas partes obtienen beneficios de la

relacion.

Normas Sociales: Las expectativas compartidas dentro de una
sociedad o grupo sobre lo que es un intercambio social justo y
adecuado.

2.2.2.2  Modelos para medir la satisfaccion
Prototipo ACSI de Satisfaccion al usuario

La cooperacion de los autores Stephen M. Ross de la Business
School de la Universidad de Michigan, la American Society for Quality
(ASQ), y la empresa de consultoria internacional CFI Group y es muy
empleado en los Estados Unidos y se soporta en recogida de informacion
corporativa y de la observacion de las mejores practicas en la oferta de
servicios, disefiando el modelo ACSI (The American Customer
Satisfaction Index) como un indicador que establece el nivel de

satisfaccion.
El modelo se soporta en tres elementos:

a. Las expectativas del cliente, como medida anticipada de
la calidad que esta espera recibir por los bienes y servicios
que le son ofrecidos; son resultado de la publicidad y de los
mensajes se dan al usuario, cliente o consumidor, sean de
manera consciente o inconsciente, de manera que se “haga

una idea” sobre lo que va a recibir.
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b. La calidad percibida, que generalmente se asocia con la
personalizacion y la fiabilidad.

c. Elvalor percibido, este parametro expresa la relacion entre
la calidad obtenida y el precio pagado, que es un balance
que el consumidor hace entre lo que esperaba obtener y lo

que recibio.
Modelo del Indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI)

El European Customer Satisfaction Index (ECSI) se genera a partir
del ACSI, con la diferencia en que este modelo no considera la satisfaccion
afecta a las quejas de los clientes e incorpora otros variables, las cuales
son: i. imagen de marca; ii. expectativas; iii. satisfaccion; iv. satisfaccion

del cliente y; vi. la lealtad del comprador (Kontz, y Cannice; 2012, p. 350).

Estas relaciones de la imagen con las diferentes variables se
explican de mejor manera a continuacion, en la descripcién de los indices
nacionales de satisfaccion en Noruega. Por otro lado, el modelo ECSI se
diferencia del Bardmetro Sueco, primordialmente, pues incorpora a
cambiantes causales como: primero una diferenciacion de la calidad
percibida en: producto y servicio; segundo, la variable de costo del servicio
y tercero, la variable de imagen. Sus efectos no piensan a las quejas. Por
ultimo, se comprueba un mayor nimero de interacciones, inclusive la
variable imagen tiene una interaccion directa con un impacto, la

fidelizacion.

En consecuencia; la calidad percibida, las expectativas del cliente,
la imagen de marca, contribuyen a la generacion del valor percibido y por
ende a la satisfaccion del cliente, desembocando en la lealtad del cliente
con la marca y en la mayoria de los casos, con la empresa prestadora del

bien o servicio.
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El modelo SERVQUAL

Este es un modelo disefiado por Parasuraman, Zeithami y Berry
(1985) y considera que la calidad del servicio es un vendria a ser un aspecto
abstracto y se debe a las caracteristicas inherentes al servicio (su
intangibilidad, heterogeneidad e indisolubilidad); este modelo distingue la
calidad esperada de la calidad percibida, partiendo de cuatro factores que
ayudan a dar cuenta de la ausencia de calidad: i. el desconocimiento de las
expectativas del cliente por parte de la empresa; ii. la inexistencia de
normas; iii. la discordancia entre el servicio ofrecido y las normas

existentes; iv. el incumplimiento de las promesas por parte de la empresa.

En este modelo, los autores propusieron un instrumento para medir
la calidad de servicio, a partir de las diferencias entre percepciones y
expectativas de los clientes respecto a la calidad, consideran que su
aplicacion ayudard a mejorar aspectos relacionados con la eficiencia y la
eficacia al interior de la organizacion, considerando cinco dimensiones: i.
elementos tangibles; ii. Fiabilidad; iii. Capacidad de respuesta; iv.

Confianza y; v. Empatia. (Matsumoto Nishizawa, R; 2014)

a. Elementos tangibles: estos se refieren a la evaluacion que
hacen los clientes de la apariencia de la infraestructura fisica de la
empresa, de la presentacion personal de los trabajadores, de la
pertinencia de los equipos que maneja, materiales de difusion e
incluso comunicacionales. (Matsumoto Nishizawa, R; 2014, p.
185)

b. Fiabilidad: esta se refiere a la evaluacion que los clientes hacen
respecto a la capacidad de la empresa para entregar un producto o
servicio integro, de calidad y en tiempos razonables. (Matsumoto
Nishizawa, R; 2014, p. 187)

c. Capacidad de respuesta: se refiere a la evaluacion que hace el
cliente respecto a la reaccion rapido a sus necesidades y si existe la

disposicién irrestricta de ayudar y proporcionar el servicio de la
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2.3

manera mas rapida posible. (Matsumoto Nishizawa, R; 2014, p.
186)

d. Seguridad: esta dimension refiere a la percepcion del
consumidor sobre el dominio de la informacion y la capacidad de
atender por parte de los empleados, en funcién a sus habilidades y
capacidad para generar confianza y credibilidad. (Matsumoto
Nishizawa, R; 2014, p. 187)

e. Empatia: esta dimension se refiere a la evaluacion que los
clientes hacen de la atencion personalizada que puede ofrecer la
empresa ante diversas circunstancias. (Matsumoto Nishizawa, R;
2014, p. 187)

La gran diferencia entre este modelo y los anteriormente expuestos

es que tienen un enfoque netamente comercial, proporcionando
informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos
factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y
percepcion de los clientes y “también éste modelo es un instrumento de

mejora y comparacion con otras organizaciones”. (Matzumoto; 2014, p.

Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipdtesis general

Existe correlacion positiva y significativa entre el cumplimiento del

ciclo administrativo y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin.
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2.3.2 Hipdtesis especificas

23.2.1 Especifica 1

Existe correlacién positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso planeacion y la satisfaccion de usuarios que requieren

servicios en la UGEL Satipo — Junin.

2.3.2.2  Especifica 2

Existe correlacién positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso organizacion y la satisfaccion de usuarios que requieren

servicios en la UGEL Satipo — Junin.

2.3.2.3  Especifica 3

Existe correlacion positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso direccién y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios
en la UGEL Satipo - Junin.

2.3.2.4 Especifica 4

Existe correlacién positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso coordinacion y la satisfaccion de usuarios que requieren

servicios en la UGEL Satipo — Junin.

2.3.25  Especificab

Existe correlacion positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso control y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en
la UGEL Satipo — Junin.

2.4 Definicion de términos

a. Calidad: Concepto comprendido como el hacer las cosas bien y de la
mejor forma posible, de manera que genere una ventaja competitiva

sobre los demas en el entorno con el cual interactda (Deming, 1986).
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. Capacidad de respuesta: Evaluacion de un cliente respecto a si la
empresa reacciona rapido a sus necesidades y si esté en disposicion de
ayudar y proporcionar un servicio rapido (Parasuraman et al., 1988;
Matsumoto, 2014).

Ciclo Administrativo: Proceso administrativo que comprende
actividades de planeacion, organizacion, direccién y control para

alcanzar los objetivos de la organizacion (David, 2008).

. Cliente Externo: Persona o stakeholder que hace uso de los bienes o

servicios que ofrece la organizacion (Kaplan y Norton, 1993).

Clientes Internos: Personas que se desempefian al interior de una
organizacion y reciben una remuneracién por su labor (Kaplan y
Norton, 1993).

Competitividad: Capacidad de una entidad, ya sea una empresa, una
industria 0 una nacion, para crear y mantener ventajas que le permitan

prosperar en su entorno econémico (Porter, 1984).

Control: Fase del proceso administrativo a través del cual se evalGan

los resultados obtenidos en relacion con lo planeado (Munch, 2012).

. Criterios: Pautas de evaluacién que se definen para facilitar el anlisis

en los diferentes niveles de estrategia (Robins y Coulter, 2012).

Desarrollo Humano: Proceso de ampliacion de las libertades reales de
los individuos, entendiendo la libertad como la capacidad de alcanzar
combinaciones de alternativas que les permitan lograr aspiraciones

valiosas para ellos y sus familias (Sen, 2000).

Direccidn: Proceso en el que se busca poner en marcha las actividades

y ejecutarlas (Chiavenato, 2012).

Eficacia: Relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los
logros obtenidos, evidenciando eficiencia cuando se logran objetivos
utilizando menos recursos (Evans, 2006).

47



Eficiencia: Capacidad para lograr objetivos, aunque no se haya hecho
el mejor uso de los recursos en el proceso (Evans, 2006).

. Elementos Tangibles: Evaluacion que los clientes hacen de la
apariencia de las instalaciones de una empresa, de su personal, de los
equipos que maneja, de los materiales o incluso de la comunicacion

(Parasuraman et al., 1988).

Empatia: Atencion personalizada que el servicio brinda a sus usuarios
(Parasuraman et al., 1988; Matsumoto, 2014).

Estandar de Calidad: Precisa las expectativas respecto a la gestion
educativa esperada (Garvin, 1988).

Estrategia: Determinacion de las metas y objetivos basicos a largo
plazo en una organizacion, junto con la adaptacion de cursos de accion
y la distribucion de recursos necesarios para lograr estos propdsitos
(David, 2008).

Fiabilidad: Evaluacion que los clientes hacen sobre si una empresa es
capaz de entregar un producto o servicio fiable, de calidad y a tiempo

(Parasuraman et al., 1988).

Gestion: Proceso que emprende una 0 mas personas con el objetivo de
coordinar las actividades laborales de otro grupo de individuos. Otra
forma de definir este término es como la capacidad con que cuenta una
organizacion para definir sus propdésitos y posteriormente alcanzarlos

utilizando los recursos disponibles de manera eficiente (Alva, 2018).

Gestion de Calidad: Conjunto integral de principios, fundamentos y
actividades que son necesarias para planificar, organizar, ejecutar,
evaluar y mejorar la gestion de una organizacion, lo cual implica
retroalimentacion para el mejoramiento continuo (Kaplan y Norton,
1993).
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Mejoramiento Continuo: Principio de la gestion de calidad referido a
acciones sistematicas con el proposito de hacer de manera efectiva y

eficiente la consecucion de objetivos (Munch, 2012).

Organizacion: Acto de estructurar e integrar los recursos y los érganos
que deben estar involucrados en la ejecucion; de la misma manera, debe
establecer las relaciones y atribuciones entre recursos y 0Organos
(Chiavenato, 2012).

Planificacion: Fijacion del curso de accién que se debe seguir,
estableciendo las directrices que deben orientar, asi mismo, la secuencia
de procedimientos, la determinacion de tiempo y recursos necesarios

para su materializacion (Munch, 2012).

. Planificacion Estratégica: Instrumento de creacion, diagnostico,
analisis, reflexion y toma de decisiones colectivas en torno al desarrollo
de la mision institucional y el camino a seguir para conseguirla
optimizando el potencial de las personas y la utilizacion de recursos
disponibles, adecuandose con rapidez a los cambios para exceder en la
satisfaccion de demandas de los usuarios, consumidores y clientes
(Chiavenato, 2017).

Proceso Administrativo: Conjunto de funciones y actividades llevadas
a cabo por la administracién de una organizacion para planificar,
organizar, dirigir y controlar sus recursos con el fin de alcanzar
objetivos especificos de manera eficiente y efectiva (Taylor y Fayol,
1916).

Proceso de Control: Fase del proceso administrativo que establece

estandares para evaluar los resultados obtenidos (Chiavenato, 2017).

Proceso de Direccion: Ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccion y orientacién del factor humano

y liderazgo (Chiavenato, 2017).
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aa. Proceso de Organizacion: Disefio de estructuras, procesos, funciones

y responsabilidades en una organizacion (David, 2008).

bb.Proceso de Planificaciéon: Plan general, cientificamente organizado,
para alcanzar un objetivo especifico (David, 2008).

cc. Satisfaccion de los Clientes: Nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas (Parasuraman et al., 1988; Kotler, 1989).

dd. Seguridad: Percepcion del consumidor sobre los conocimientos y la
atencion que muestran los empleados, asi como sus habilidades y su
capacidad de despertar confianza e inspirar credibilidad (Parasuraman
et al., 1988; Matsumoto Nishizawa, R., 2014).

ee. Servicios Béasicos: Obras de infraestructura necesarias para una vida
saludable; mejorar y ampliar la prestacion de servicios basicos debe ser

un componente clave para el desarrollo del pais (INEI, 2017).

2.5 ldentificacion de variables

Variable: Cumplimiento del ciclo administrativo
Dimensiones
1. Planeacion
2. Organizacién
3. Direccion
4. Coordinacién
5. Control
Variable: Satisfaccion de usuarios que requieren servicios
Dimensiones

1. Elementos tangibles
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2. Fiabilidad
3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad

5. Empatia
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2.6 Definicidn operativa de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de la variable ciclo administrativo

VARIABLE Definicion operacional DIMENSIONES ITEMS Escala
Se establecen objetivos a cumplir durante el afio
Proceso de planificacion: Se establecen politicas internas de trabajo
Consiste en establecer - . L
. . Se disefian estrategias para desarrollar actividades
anticipadamente los objetivos,

El ciclo administrativo es el politicas, reglas, procedimientos, Se establecen presupuestos para desarrollar las actividades

conjunto de actividades que la ~ Prodramas, Presupuestosy  ge asignan recursos fisicos y materiales para el desarrollo

administracion debe ~ CsStrategias de un organismo. e |55 actividades Likert

Cumplimiento
del ciclo
administrativo

llevar a cabo para aprovechar el
recurso  humano, técnicos,
materiales y financieros, para el
cumplimiento de los objetivos;
estas actividades son la
planeacion, la organizacion, la
direccion y el control y seran
medidos mediante afirmaciones
medidas en escala ordinal de
acuerdo a la percepcion de los
encuestados

La planeacion se lleva a cabo con efectividad

Proceso de organizacion:
Consiste en agrupa y ordena las
actividades necesarias para lograr
los objetivos, creando equipos,
asignando funciones, autoridad,
responsabilidad y jerarquias.

Los grupos de trabajo son estructurados jerarquicamente

Las funciones asignadas individualmente son claras y
precisas

Las funciones asignadas grupalmente son claras y precisas

La articulacion al interior de los
complementaria (diversidad de profesionales)

equipos es

El trabajo se desarrolla de manera colaborativa y proactiva

La  estructura  organizacional
modificaciones de manera rapida

permite  adoptar

Proceso de direccion:
Es el conjunto de acciones e
influencia interpersonal del
maximo responsable para lograr

La toma de decisiones es de manera consensuada con los
miembros del equipo

El responsable del &rea tiene dominio técnico y
procedimental de la funcion que desempefia

Para comprender
frecuencia de
ocurrencia:

- "Siempre",

- "Casi siempre”,

- "A menudo"y
- "Casi nunca"
- "Nunca"
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que sus subordinados logren los
objetivos trazados.

La comunicacion al interior del &rea se da de manera clara
y precisa.

La comunicacion al interior del area se da orientada al
logro de objetivos

Las estrategias se replantean de acuerdo a situaciones que
lo ameriten

El responsable, directo o jefe ejerce un liderazgo adecuado
al proposito del area

Proceso de coordinacién:

Es el conjunto de acciones que se
articulan y comunican entre los
miembros de cada rea de la
organizacion para lograr los
objetivos trazados

Se alinean los esfuerzos de cada area hacia los objetivos
comunes.

Se da colaboracién entre &reas Integrando funciones y
actividades.

supervisar el progreso y desempefio de los equipos.

Se da niveles de comunicacion entre diferentes areas.

Proceso de control:
Consiste en el establecimiento de
sistemas para medir los
resultados y corregir las
desviaciones que se presenten, de
manera que se asegure el logro
de los objetivos trazados.

Se establecen métricas y estdndares para evaluar procesos
y resultados

Se hace seguimiento al cumplimiento de objetivos en
funcion a la estrategia

Se hace retroalimentacion sobre desempefio de manera
oportuna y constructiva

Las medidas correctivas se toman de manera oportuna
Las medidas correctivas tomadas contribuyen al logro del
objetivo

Se incorporan en la planificacion las medidas correctivas y
practicas que dieron resultado

Nota: Elaboracion propia a partir de las bases tedricas
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Tabla 2 Operacionalizacion de la variable satisfaccion de los usuarios que requieren servicios

VARIABLE Definicion operacional

DIMENSIONES

INDICADORES

Escala

El modelo SERVQUAL, (Zeithaml,
Parasuraman y Berry; 1988) mide lo que
el cliente espera de la organizacion,

) ) mediante criterios como: i. fiabilidad
satisfaccion de los o )
) (modo de dar el servicio); ii. capacidad
usuarios que
. de respuestas (forma de ayudar a los
requieren - . L
o usuarios); iii. seguridad (atencién
servicios. ]
mostrada por los empleados); iv.

empatia (atencion personalizada) y; v.
elementos tangibles (instalaciones

fisicas etc.).

1. Elementos tangibles
2. Fiabilidad
3. Capacidad de respuesta

4. Seguridad

5. Empatia

Dimension 1: items 1 al 5.
Dimension 2: items 6 al 10
Dimensioén 3: items 11 al 15

Dimension 4: items 16 al 20

Dimension 5: items 21 al 25

Escala ordinal

1. Muy satisfecho

2. Satisfecho

3. Ni satisfecho, ni

insatisfecho

4. Insatisfecho

5. Muy satisfecho

Nota: Elaboracion propia a partir de las bases tedricas
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

Arias et al. (2022) sefialan que la investigacion de tipo basico, también
conocida como investigacion pura o tedrica busca y profundiza los conocimientos
ya existentes en la realidad. Por lo tanto, su orientacion es la blsqueda de
principios basicos, la profundizacion de conceptos de una ciencia, como punto de
apoyo inicial para el estudio de los fenbmenos o hechos.

En consecuencia, la propuesta de esta investigacion fue de tipo bésica,
dado que se tomO una serie de investigaciones como antecedentes de ambas
variables y se analizaron los fendmenos sin intervenir o manipularlos, para luego

ser descritos y correlacionados.
3.2 Nivel de investigacion

La investigacién realizada fue de nivel descriptivo, la cual describi6 las
variables: cumplimiento del ciclo administrativo y satisfaccion de los usuarios que
requieren servicios. Al respecto, Arias et al. (2022) mencionan que el propdsito

de este tipo de estudio es describir y conocer una realidad concreta sobre las
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propiedades, cualidades, caracteristicas y aspectos fundamentales, en un momento
y tiempo historico concreto y determinado.

Por otra parte, Sdnchez y Reyes (2018) plantean la relacion reciproca como
el grado de la relacion cuantitativa y sentido de la variacion de dos 0 méas series
de datos. El indice de correlacion puede ir de -1 (correlacion negativa) pasando
por el O hasta el +1 (correlacion positiva). (p.39). Dado que el objetivo de la
presente investigacion fue encontrar la relacion entre las variables ejecucion de
obras publicas viales urbanas y satisfaccion de la poblacion en el Distrito, las
cuales encajan en la definicibn de investigacion de nivel descriptivo —

correlacional.
3.3 Métodos de investigacion

3.3.1 Método general

Como método general, se empled el método cientifico. Segun
Hernandez et al. (2018), este método permite realizar de manera adecuada los
procedimientos, acciones estratégicas y estrategias necesarias para resolver
problemas de investigacion. Este enfoque sistematico fue esencial para

garantizar la rigurosidad y validez del estudio.
3.3.2 Métodos especificos

Se empled el método descriptivo, el cual, de acuerdo con Sampieri,
Collado y Lucio (2014), permite recoger, describir y tabular los datos para el
analisis, evaluacion e interpretacion de las caracteristicas y los datos reunidos.
Este método fue elegido porque permitio una comprension detallada y precisa

de las variables involucradas en el estudio.

Ademas, se utilizd el método deductivo. Este método, tal como lo
describen Kerlinger y Lee (2002), se basa en la deduccion légica a partir de
premisas generales hacia conclusiones especificas. Al aplicar los instrumentos

de recoleccion de datos y emplear técnicas estadisticas, se pudieron deducir
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conclusiones claras y fundamentadas. El uso de este método fue crucial para
interpretar los resultados de manera coherente y para validar las hipotesis

planteadas en el estudio.
3.4 Disefio de investigacion

La investigacion se basd en un disefio no experimental, de corte
descriptivo, correlacional y transversal. Segun Hernandez et al. (2018), una
investigacion no experimental es aquella en la que no se manipulan las
variables. Las investigaciones descriptivas se limitan a observar los fendmenos
en su ambiente natural, mientras que las correlacionales buscan determinar la

relacion o asociacién entre las variables de estudio.

Ademas, autores como Kerlinger y Lee (2002) proponen que es crucial
tener precision al determinar los criterios de la investigacion. Estos autores
destacan que, aunque se desarrolle una etapa descriptiva, esta es necesaria para
llegar a la correlacional. Esto es precisamente lo que se propone en esta
investigacion: establecer la correlacion entre las variables. En este sentido, se
traté de una investigacion de disefio correlacional no experimental, donde el

disefio se esquematiza de la siguiente manera:

Criterios Esquema
Donde:
M1 = Muestra de funcionarios de la UGEL — Satipo.

M2 = Muestra de usuarios gque requieren servicios en la

UGEL - Satipo. M1 o1
O1 = \Variable 1: Cumplimiento del proceso |
administrativo Tr

02 = Variable 2: Satisfaccién de los usuarios que M2——— 02
requieren servicios.

r = Relacion entre las variables de estudio.
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3.5 Poblacién, muestra y muestreo
3.5.1 Poblacion

Para autores como Kerlinger y Lee (2002), la poblacion se define como
el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones, teniendo caracteristicas similares y siendo consideradas en el
estudio. En funcion de los objetivos de la presente investigacion, se
consideraron dos poblaciones. La primera correspondio a los profesionales que
laboran en la UGEL Satipo - Junin y la segunda a las personas que solicitan
servicios en las oficinas de la UGEL.

En el primer caso, la poblacion fue finita, dado que se referia a las
personas que trabajan en la UGEL de Satipo - Junin. En el segundo caso, de
acuerdo con la informacién proporcionada por la direccion, se atiende a la
totalidad de la poblacion entre quince y sesenta y cinco afios de la provincia de

Satipo - Junin, la cual ascendi6 a 121,987 personas (INEI, 2017).

Aunque la poblacion también fue finita pero muy grande y se refiri6 a
la poblacion que ocasionalmente requiere servicios en la UGEL Satipo - Junin,
esta fue estimada a partir del registro histérico de atenciones mensuales durante

los Gltimos ocho meses, y a partir del promedio mensual se estimd la poblacion.

Tabla 3 Tamafio de la poblacién al histérico de atenciones durante los Gltimos

ocho meses.
Mes Promedio mensual! Consolidado? Consolidado?®

Mes 1 352
Mes 2 215

947
Mes 3 137
Mes 4 243

2131

Mes 5 261
Mes 6 301

1184
Mes 7 290
Mes 8 332

Nota: 1. El calculo obedece al promedio de atenciones mensuales durante 2023
y durante el 2024.
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2. Informacion proporcionada por vigilancia de la UGEL Satipo — Junin

3. Consolidado de personas atendidas durante 8 meses en la UGEL.

3.5.2 Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Kerlinger y Lee
(2002) mencionaron que es el subconjunto de elementos que estan definidos
dentro de la poblacion; es decir, guardan las mismas caracteristicas. Cabe
precisar que la presente investigacion se enmarcé en el enfoque cuantitativo y

todas las muestras deben ser representativas.

En ese sentido, autores como Hernandez et al. (2018) indicaron que
existen dos tipos de muestras: las probabilisticas y las no probabilisticas. En la
primera, todos los elementos de la poblacion tienen la posibilidad de ser
escogidos de manera aleatoria; en la segunda, la eleccion no depende de la
probabilidad, sino de criterios establecidos por el investigador o condicionantes

por las caracteristicas de la investigacion en funcion de la poblacion.

No obstante, esta poblacion obedecié a un criterio especifico: ser
poblacion que ha solicitado servicios en la UGEL en los Gltimos ocho meses.
Para esta investigacion, dado el tamafio de la poblacion, fue pertinente un
muestreo probabilistico aleatorio estratificado, entendido como estrictamente
representativo para que los resultados pudieran generalizarse (es decir, dentro

de cada estrato se selecciond un elemento para la muestra).
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Tabla 4 Calculo del tamafio de la muestra

Estrato Identificacion N sujetos en el Proporcion Muestra del
estrato estrato
1 Mes 1 352 13% 45
2 Mes 2 215 13% 28
3 Mes 3 137 23% 31
4 Mes 4 243 14% 34
5 Mes 5 261 6% 16
6 Mes 6 301 7% 21
7 Mes 7 290 12% 36
8 Mes 8 332 12% 40
Total 2131 100% 251

Nota: Calculo a partir de la aplicacion del muestreo aleatorio estratificado.

3.5.3 Muestreo

La técnica de muestreo fue probabilistica estratificada y se realizd
mediante la formula de poblaciones finita, se asigno un factor para aplicar
encuestas a usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo — Junin, hasta

completar el tamafio de muestra establecido.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de

datos

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

La tecnica empleada para recolectar los datos para la muestra 1 y la
muestra 2 fue la encuesta, la cual consistié en un formulario con afirmaciones
organizadas y en secuencia légica con respuestas indirectas. Moore, et al
(2019) plantean que, al momento de hacer preguntas en escala, las afirmaciones
deben ser escritas de manera abstracta, para que el encuestado interprete y la
afirmacion y valide de acuerdo a su percepcion. Asi mismo, mencionan que
este enfoque es Util cuando las respuestas son subjetivas o cuando se desea

obtener la percepcion del encuestado sobre las preguntas o afirmaciones.
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Por otra parte, Groves (2004) menciona que emplear encuestas es Util
cuando las respuestas son subjetivas o cuando se desea obtener la percepcion
del encuestado sobre las preguntas o afirmaciones; por lo tanto, para ambas
variables se disefi0 una encuesta que abarco las dimensiones de cada una de

ellas, construidas a partir de las bases tedricas planteadas en el presente estudio.

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con Fowler (2014), los cuestionarios y las escalas no son
necesariamente incompatibles, dado que las escalas pueden ser productos de
instrumentos estandarizados o utilizados en pruebas psicométricas. En relacion
con los cuestionarios, se menciona que son herramientas de investigacion que
consisten en una serie de preguntas o afirmaciones disefiadas para recopilar
informacidn sobre las opiniones, comportamientos, actitudes o caracteristicas

de un grupo de personas.

Consecuentemente, el instrumento empleado para medir ambas
variables fue un cuestionario que proponia una serie de afirmaciones que el
encuestado debia responder de acuerdo con una escala que mide la intensidad,
frecuencia o grado de una actitud, opinion o comportamiento (De Vaus, 2014);
la escala para el cuestionario 1 fue: 5 = "Siempre"; 4 = Casi siempre; 3 = A
menudo; 2 = Casi nuncay; 1 = Nunca. Y constd de un total de 25 afirmaciones.
La escala para el cuestionario 2 fue: 5 = Muy satisfecho; 4 = Satisfecho; 3 = Ni
satisfecho, ni insatisfecho; 2 = Insatisfecho y; 1 = Muy insatisfecho y también

estuvo compuesto por 25 afirmaciones.

3.6.21 Validacion de instrumentos

Se mencioné que el disefio de los dos cuestionarios partio de las
bases tedricas y fueron sometidos a validacion mediante juicio de tres
expertos a quienes (ademas del cuestionario) se le proporcioné la matriz
de consistencia y la matriz de operacionalizacion junto a una ficha de

evaluacion, tal como se estipula en el reglamento de investigacion de la
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Universidad Nacional de Huancavelica, obteniendo los siguientes

resultados:

Tabla 5 Validez de contenidos del instrumento 1 por parte de jueces

expertos.
Juez experto Puntaje
Juez 1. 0,74
Juez 2. 0,74
Juez 3. 0,82
Promedio 0,77

Nota: Resultados empleando la ficha de evaluacion establecida en el
reglamento de investigacion de la UNH.

Tabla 6 Validez de contenidos del instrumento 2 por parte de jueces

expertos
Juez experto Puntaje
Juez 1. 0,74
Juez 2. 0,74
Juez 3. 0.82
Promedio 0,77

Nota: Resultados empleando la ficha de evaluacion establecida en el
reglamento de investigacion de la UNH.

De acuerdo a la escala de valoracion establecida en las mismas
fichas de evaluacion se indica que las valoraciones superiores a 0,70
puntos se consideran aprobados. En ese caso, los promedios de validez
para el instrumento 1 fue de 0,77 y para el instrumento 2 fue de 0,77; se
procedioé a complementar el analisis de los instrumentos sometiéndolos a

una prueba de confiabilidad.

3.6.2.2 Confiabilidad de los instrumentos

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se emple6 el

coeficiente de alfa de Cronbach; este es un coeficiente de consistencia
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interna utilizado para medir la fiabilidad de un cuestionario o instrumento

de medicion, especialmente cuando se trata de escalas de mdultiples items.

De acuerdo con Anastasi y Urbina (1997), este coeficiente indica
cuan bien los items de una escala estan correlacionados entre si, lo que
refleja la coherencia interna del instrumento. Un valor de alfa de Cronbach
cercano a 1 sugiere una alta fiabilidad, mientras que valores menores

pueden indicar problemas con la consistencia de los items.

Segln Nunnally (1978), un valor aceptable de alfa de Cronbach
para investigaciones en ciencias sociales es generalmente 0.70 o superior,
siendo preciso mencionar que eta medida es fundamental para asegurar
que los datos recolectados sean consistentes y fiables para el analisis

posterior.

A continuacion, en la tabla 7 se presenta el célculo del alfa d

Cronbach para las dos variables.

Tabla 7 Calculo del alfa de Cronbach de los instrumentos para medir

cumplimiento del ciclo administrativo.

Criterio Definicion Calculo Calculo
Vi1 V2

k: Representa el nimero de items en el instrumento de 25 25
medicion. -

>Vi: Corresponde a la varianza total de los items. = 3512 36.64

Vt: vt Int_jlca la suma de las varianzas de los items mas - 17584 2318
la varianza del test.

o: Es el coeficiente de confiabilidad o alfa de - 083 0.88
Cronbach

Nota. Elaboracion propia empleando la formula del alfa de Cronbach
(1951)

Atendiendo los planteamientos de Nunnally (1978) en cuanto a que
un valor aceptable de alfa de Cronbach para investigaciones en ciencias
sociales es generalmente 0.70 o superior, se considera que los instrumentos

guardan consistencia interna, dado que se obtuvo 0,83 para el primero y
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0,88 para el segundo, por lo tanto, se puede asegurar que los datos

recolectados son consistentes y fiables para su aplicacion.

3.7 Tecnicas de procesamiento de analisis de

datos

3.7.1 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de los datos se desarrollaron los siguientes pasos:

Se recopilaron todos los datos obtenidos a traves de los instrumentos
de recoleccion (cuestionarios) y se organizaron de manera
sistematica en el SPSS - V24

Se detectaron y corrigieron errores en el traslado del instrumento a
la base de datos, como entradas duplicadas, datos faltantes o
inconsistencias.

Se transformaron las respuestas cualitativas en datos cuantitativos
mediante la asignacion de codigos numéricos. De acuerdo a las
escalas establecidas para cada instrumento.

Se establecieron baremos de acuerdo a la escala bajo, medio y alto

para ambas variables.

3.7.2 Analisis de datos

El analisis se desarrollé en dos etapas. La primera correspondio a la
estadistica descriptiva con dos propositos: el primero fue determinar, mediante
el método de minimos y méaximos (Moore et al., 2019), la suma, el valor
minimo, el valor maximo y el rango para establecer los baremos; el segundo
proposito fue utilizar la estadistica descriptiva para determinar la frecuencia de

datos de acuerdo a los baremos establecidos.

La segunda etapa se enfocd en la estadistica inferencial, con el objetivo
de establecer la correlacion entre las variables mediante el coeficiente de

correlacion y el valor p (Creswell, 2014). Finalmente, se interpretaron los
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resultados en funcion de la hipotesis general y las hipotesis especificas. Se
evalug la distribucién de los datos para determinar si se debian emplear técnicas
paramétricas o no paramétricas, y posteriormente se desarrollé la discusion de
resultados obtenidos del procesamiento estadistico. Estos resultados se
contrastaron con los hallazgos de investigaciones previas consideradas en los
antecedentes, permitiendo determinar la contribucion tedrica, practica y

metodoldgica de la investigacion (Kerlinger y Lee, 2002).
3.8 Descripcion de la prueba de hipdtesis
3.8.1 Prueba de normalidad

Para establecer el tipo de distribucion de los datos se empled la prueba
de Kolmogorov Smirnova (para poblaciones mayores a 50 elementos), para
determinar se planted el siguiente sistema de hipétesis:

Tabla 8 Criterios para la prueba de normalidad de datos

item Criterio

Ho: La distribucion de los datos no es normal
Hi: La distribucion de los datos es normal
NC: Nivel de confianza 0,95

a Nivel de significancia 0,05

Siel valor <0,05: se rechaza hipotesis nula

Siel valor >0,05: se acepta hipotesis nula

Nota. Elaboracion propia

Dado el caso que la distribucion de los datos fuese normal, se
emplearian pruebas paramétricas; asi mismo, dado el caso que la distribucion

de los datos no fuera normal, se emplearian pruebas no paramétricas.

3.8.2 Prueba de hipotesis
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Segun Moore et, al (2019), en el método cientifico estadistico, la
hip6tesis nula (HO) es la afirmacién que plantea no hay efecto; mientras que la
hipdtesis alternativa (H1) sugiere que hay algun efecto. A razon de esto, el

sistema de hipdtesis fue de la siguiente manera:

Tabla 9 Regla para la prueba de hipotesis general y especificas

Item Criterio

Ho: No existe correlacion entre las variables
Hq: Existe correlacion entre las variables
NC: Nivel de confianza 0,95

a Nivel de significancia 0,05

Si el valor <0,05: se rechaza hipétesis nula

Siel valor >0,05: se acepta hipotesis nula

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion e interpretacion de datos

Para analizar y presentar la informacion se partio de la hip6tesis planteada:
Existe correlacion positiva y significativa entre el cumplimiento del ciclo
administrativo y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL
Satipo - Junin. Para poder llegar a la presentacion de la prueba de hipotesis
primero fue necesario desarrollar la estadistica descriptiva, siendo necesario
asignar rangos a los datos obtenidos y determinar niveles de cumplimiento (para
el caso de la variable 1), y de satisfaccion (para el caso de la variable 2).

1.1.1. Estadistica descriptiva

1.1.1.1. Baremacion

Anastasi y Urbina (1997), afirman que es oportuno estructurar y
transmitir la informacién de forma comprensible y con un sentido de
orden, siendo oportuno el empleo de tablas y graficos para una descripcion,
de la misma manera plantean que baremar es necesario dada la posibilidad

para ofrecer percepciones practicas y pertinentes a partir de los datos
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recolectados. En consecuencia, establecer niveles de baremacion ayudo a
ordenar los datos de manera que sean mas comprensibles y Utiles para la

toma de decisiones.

En ese sentido, Anastasi y Urbina (1997), proponen el método de
minimos y maximos para determinar baremos como técnica para
establecer rangos de calificacion en evaluaciones. De acuerdo con estos
autores, este método consiste en identificar el valor minimo y el valor
maximo obtenidos en un conjunto de datos, y luego dividir este rango en
segmentos o intervalos que representen diferentes niveles de desempefio.
Por ejemplo, si en una evaluacion los puntajes oscilan entre 0 y 100, los
baremos pueden ser establecidos dividiendo este rango en intervalos
iguales o basados en criterios especificos, como el desempefio esperado.
Estos intervalos permiten clasificar a los evaluados en diferentes
categorias, como bajo, medio y alto, facilitando asi la interpretacion de los
resultados y la toma de decisiones educativas o administrativas. Este
método es particularmente Gtil por su simplicidad y facilidad de aplicacion

en diversos contextos evaluativos.

Tabla 10 Estadisticos descriptivos para determinar baremos de la variable:

Cumplimiento del ciclo administrativo

Variable Dimension Dimensién Dimension Dimensién Dimension

Criterio
1 1 2 3 4 5
Minimo 37 7 5 5 7 7
Méaximo 86 21 21 20 19 19
Rango 49 14 16 15 12 12
Amplitud 16 5 5 5 4 4

Nota. Elaboracion propia empleando el método de maximos y minimos
propuesto por Anastasi y Urbina (1997)

Con estos minimos y maximos se aplicé el procedimiento de
dividir el maximo entre el minimo, para saber la amplitud entre baremos,

tal como se muestra en la tabla 11 que a continuacion se presenta.
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Tabla 11 Baremacion de la variable: Cumplimiento del ciclo

administrativo

Baremo Variab.1 Dim.1 Dim.2 Dim.3 Dim.4 Dim.5

Bajo 37- 52 7- 10 5- 9 5- 9 7- 10 7- 10
Medio 53- 69 11- 15 10- 15 10- 14 11- 14 11- 14
Alto 70- 86 16- 20 16- 21 15- 20 15- 19 15- 19

Nota. Elaboracion propia empleando el método de maximos y minimos
propuesto por Anastasi y Urbina (1997)
Para la variable 2, se desarrollé el mismo procedimiento que se

presenta en la tabla 12.

Tabla 12 Estadisticos descriptivos para determinar baremos de la variable:

Satisfaccion de usuarios que requieren servicios

Variable Dimensién Dimension Dimensién Dimension Dimension

Criterio L ) 3 A .
Minimo 32 7 7 5 6 6
Méaximo 90 21 21 19 22 20
Rango 58 14 14 14 16 14
Amplitud 19 5 5 5 5 5

Nota. Elaboracion propia empleando el método de maximos y minimos
propuesto por Anastasi y Urbina (1997)
Con los datos estadisticos descriptivos obtenidos en la tabla 12, se

procedio a determinar los rangos de acuerdo a los baremos establecidos,

siendo incorporados en la tabla 13 que a continuacion se presenta.

Tabla 13 Baremacion de la variable: Satisfaccion de los usuarios que

requieren servicios

Baremo Variab.1 Dim.1 Dim. 2 Dim. 3 Dim. 4 Dim. 5

Bajo 32- 50 7- 11 7- 11 5- 9 6- 10 6- 10
Medio 51- 70 12- 15 12- 15 10- 13 11- 16 11- 14
Alto 71- 90 16- 21 16- 21 14- 19 17- 22 15- 20

Nota. Elaboracion propia empleando el método de maximos y minimos
propuesto por Anastasi y Urbina (1997)
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1.1.1.2. Estadistica descriptiva de la variable 1

Empleando los baremos establecidos en la tabla 11, se calculo la
frecuencia de datos en cada rango de la baremacion. Ademas, se determino
el porcentaje que cada frecuencia representa del total y se incorpord una

figura para visualizar la tendencia de los datos en cada baremo establecido.

Tabla 14 Distribucion de frecuencia de la variable: Cumplimiento del

ciclo administrativo

Baremo f %
Bajo 17 33%
Medio 14 27%
Alto 21 40%
TOTAL 52 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24.

Figura 1 Tendencia en porcentajes de la variable: Cumplimiento del ciclo
administrativo

»5 40%
33%

20 27%

15

10

45%

30%

15%

(2]

0%

Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

El anélisis de los datos de la tabla 14 y la figura 1 muestran que el
33% de los encuestados percibe que el cumplimiento del ciclo
administrativo se encuentra en un nivel bajo. Esto sugiere que hay aspectos
significativos del ciclo administrativo que no estan siendo ejecutados de
manera efectiva segln un tercio de los participantes. Por otro lado, el 27%
de los encuestados valora el cumplimiento del ciclo administrativo en un
nivel medio. Esto indica que aungue hay areas que se estan gestionando

correctamente, aun existen deficiencias que necesitan ser abordadas.
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Finalmente, el 40% de los encuestados percibe un alto cumplimiento del
ciclo administrativo, lo que demuestra que una proporcion significativa de

los procesos administrativos se estan realizando eficazmente.
Dimension 1: Proceso de planificacion

Empleando los baremos establecidos en la tabla 11, se calculo la
frecuencia de datos en cada rango de la baremacion. Ademas, se determin6
el porcentaje que cada frecuencia representa del total y se incorpord una

figura para visualizar la tendencia de los datos en cada baremo establecido.

Tabla 15 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de

planificacion
Baremo f %
Bajo 20 38%
Medio 16 31%
Alto 16 31%
TOTAL 52 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 2 Tendencia en porcentajes de la dimensidon: proceso de

planificacién
25 38% 45%
20 31% 31%
is 30%
10 15%
5
0 0%
Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

El anélisis del proceso de planificacion revela que el 38% de los
encuestados considera que este proceso es deficiente. Esto podria sugerir
la necesidad de mejorar la estrategia y el enfoque en la planificacion dentro
de la organizacion. Ademas, el 31% percibe el proceso de planificacion en

un nivel medio, lo que indica una ejecucion parcial con areas que requieren
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mejoras. Por ultimo, el 31% de los encuestados valoran positivamente el
proceso de planificacion, indicando que se estan cumpliendo

adecuadamente ciertos aspectos de este proceso.
Dimension 2: Proceso de organizacion

Tabla 16 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de

organizacion

Baremo f %
Bajo 15 29%
Medio 10 19%
Alto 27 52%
TOTAL 52 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 3 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de

organizacion
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

En cuanto al proceso de organizacion, el 29% de los encuestados
valoran este proceso como bajo, lo cual indica areas significativas de
mejora en la estructuracion y asignacion de recursos. EI 19% percibe un
nivel medio de organizacion, sugiriendo una ejecucion parcial y areas que
necesitan ser reforzadas. Por otro lado, el 52% de los encuestados valoran
positivamente el proceso de organizacion, lo que refleja un alto nivel de

eficiencia y estructuracion en la gestion de recursos.
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Dimension 3: Proceso de direccidn

Tabla 17 Distribucion de frecuencia de la dimensién: proceso de direccion

Baremo f %
Bajo 14 27%
Medio 24 46%
Alto 14 27%
TOTAL 52 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 4 Distribucion de frecuencia de la dimensidon: proceso de direccion

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

30 46% 60%
—_— 45%
20 27% 27% 0
30%
. m
0 0%
Bajo Medio Alto

En cuanto al proceso de organizacion, el 29% de los encuestados
valoran este proceso como bajo, lo cual indica areas significativas de
mejora en la estructuracion y asignacion de recursos. EI 19% percibe un
nivel medio de organizacion, sugiriendo una ejecucién parcial y areas que
necesitan ser reforzadas. Por otro lado, el 52% de los encuestados valoran
positivamente el proceso de organizacion, lo que refleja un alto nivel de

eficiencia y estructuracion en la gestion de recursos.
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Dimension 4: Proceso de coordinacion

Tabla 18 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de

coordinacién

Baremo F %
Bajo 12 23%
Medio 25 48%
Alto 15 29%
TOTAL 52 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 5 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de

coordinacion
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Respecto al proceso de coordinacion, el 23% de los encuestados
consideran que este aspecto es bajo, sugiriendo una falta de integracion y
alineacion en las actividades. EI 48% perciben la coordinacion en un nivel
medio, lo que indica una ejecucién parcial y areas que requieren ser
fortalecidas. Finalmente, el 29% valoran positivamente el proceso de
coordinacion, lo que refleja una integracion y alineacion efectiva en las

actividades.
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Dimension 5: Proceso de control

Tabla 19 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de control

Baremo f %
Bajo 12 23%
Medio 25 48%
Alto 15 29%
TOTAL 52 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 6 Distribucion de frecuencia de la dimension: proceso de control
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

En el andlisis del proceso de control, el 23% de los encuestados
consideran que este aspecto es deficiente, sugiriendo una falta de
monitoreo y evaluacion adecuada de los procesos. El 48% perciben el
control en un nivel medio, lo que indica una ejecucion parcial y areas que
requieren ser fortalecidas. Por ultimo, el 29% valoran positivamente el
proceso de control, lo que refleja un monitoreo y evaluacion adecuada de

los procesos.
Conclusion General

Los resultados muestran una percepcion variada en cuanto al
cumplimiento del ciclo administrativo y sus dimensiones en la UGEL
Satipo. Aungue hay areas que se valoran positivamente, como el proceso
de organizacién, hay otras, como el proceso de planificaciony la direccion,

gue presentan una percepcion significativa de deficiencia. Esto sugiere la
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necesidad de un enfoque integral para mejorar las areas con valoraciones

bajas y fortalecer las que ya son percibidas como efectivas
1.1.1.3. Estadistica descriptiva de la variable 2
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios que requieren servicios

Tabla 20 Distribucion de frecuencia de la variable: satisfaccién de los

usuarios que requieren servicios

Baremo f %
Bajo 60 24%
Medio 90 36%
Alto 101 40%
TOTAL 251 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 7 Distribucion de frecuencia de la variable: satisfaccion de los

usuarios que requieren servicios
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

La tabla muestra la distribucion de la satisfaccion de los usuarios
en tres niveles: bajo, medio y alto. Los resultados se detallan a
continuacion: 60 usuarios (24%) se encuentran en el nivel bajo, 90
usuarios (36%) en el nivel medio, y 101 usuarios (40%) en el nivel alto.
Esto indica que la mayoria de los usuarios perciben una satisfaccion media

o0 alta con los servicios ofrecidos.
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Dimension 1: Elementos tangibles

Tabla 21 Distribucion de frecuencia de la dimension: elementos tangibles

Baremo f %
Bajo 85 34%
Medio 112 45%
Alto 54 22%
TOTAL 251 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 8 Distribucion de frecuencia de la dimension: elementos tangibles.
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Esta dimensidn evalla los aspectos fisicos y tangibles del servicio

ofrecido. Los resultados muestran que 85 usuarios (34%) perciben un nivel

bajo en esta dimensién, 112 usuarios (45%) un nivel medio, y 54 usuarios

(22%) un nivel alto. Esto sugiere que hay areas de mejora significativas en

los aspectos tangibles del servicio.
Dimension 2: Fiabilidad

Tabla 22 Distribucioén de frecuencia de la dimensién: fiabilidad

Baremo f %
Bajo 80 32%
Medio 113 45%
Alto 58 23%
TOTAL 251 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24
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Figura 9 Distribucion de frecuencia de la dimension: fiabilidad
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

La fiabilidad se refiere a la capacidad del servicio para cumplir con
lo prometido de manera consistente. En esta dimension, 80 usuarios (32%)
perciben un nivel bajo, 113 usuarios (45%) un nivel medio, y 58 usuarios
(23%) un nivel alto. Los datos indican que, aunque una parte considerable
de los usuarios percibe una fiabilidad media, hay un nimero significativo

que encuentra deficiencias en la consistencia del servicio.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Tabla 23 Distribucion de frecuencia de la dimensién: capacidad de

respuesta
Baremo f %
Bajo 35 14%
Medio 128 51%
Alto 88 35%
TOTAL 251 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 10 Distribucion de frecuencia de la dimensién: capacidad de

respuesta
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14% 30%
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0 0%
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24
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La capacidad de respuesta se refiere a la capacidad del servicio para
cumplir con lo prometido de manera consistente. En esta dimension, 88
usuarios (35%) perciben un nivel alto, 128 usuarios (51%) un nivel medio,
y 35 usuarios (14%) un nivel bajo. Los datos indican que, aungque una parte
considerable de los usuarios percibe una fiabilidad media, hay un nimero

significativo que encuentra deficiencias en la consistencia del servicio.
Dimension 4: Seguridad

Tabla 24 Distribucion de frecuencia de la dimension: seguridad

Baremo f %
Bajo 65 26%
Medio 79 31%
Alto 107 43%
TOTAL 251 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 11 Distribucion de frecuencia de la dimension: Seguridad
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

La seguridad se refiere a la capacidad del servicio para cumplir con
lo prometido de manera consistente. En esta dimension, 65 usuarios (26%)
perciben un nivel bajo, 79 usuarios (31%) un nivel medio, y 107 usuarios
(43%) un nivel alto. Los datos indican que, aunque una parte considerable
de los usuarios percibe una fiabilidad media y alta, hay un namero

significativo que encuentra deficiencias en la consistencia del servicio.
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Dimension 5: Empatia

Tabla 25 Distribucion de frecuencia de la dimension: empatia

Baremo f %
Bajo 50 20%
Medio 84 33%
Alto 117 47%
TOTAL 251 100%

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Figura 12 Distribucion de frecuencia de la dimension: empatia
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Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

La empatia se refiere a la atencion personalizada que el servicio
brinda a sus usuarios. Los resultados muestran que 50 usuarios (20%)
perciben un nivel bajo en esta dimension, 84 usuarios (33%) un nivel
medio, y 117 usuarios (47%) un nivel alto. Esto sugiere que la mayoria de
los usuarios valoran positivamente la atencion personalizada, aunque aun

hay margen para mejorar la empatia del servicio.

En general, los resultados muestran que la mayoria de los usuarios
se encuentran en un nivel medio o alto de satisfaccion (76%). Sin embargo,
existe un porcentaje significativo (24%) que ain percibe un nivel bajo de
satisfaccion. Esto indica que, aunque los servicios son bien recibidos por
una mayoria de usuarios, hay areas especificas que necesitan mejoras

significativas para aumentar la satisfaccién general.
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4.2. Proceso de prueba de hipotesis

4.2.1. Prueba de normalidad

Para determinar el tipo de normalidad de los datos recolectados de la
muestra, se considerd la prueba de Kolmogorov Smirnov, que segin Conover
(1999), se usa para comparar una muestra con una distribucion de referencia
(prueba de una muestra) o para comparar dos muestras entre si (prueba de dos

muestras) y es idonea cuando la muestra es superior a 50 sujetos.
Hipotesis
Ho: Los datos no siguen una distribucion normal.
H.: Los datos siguen una distribucion normal.

Criterio de Decision

Si el p-valor < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Si el p-valor > 0,05, no se rechaza la hip6tesis nula (Ho).

Tabla 26 Prueba de normalidad para ambas variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Variable: Cumplimiento del ciclo 0.114 52 0.098
administrativo
Variable: Satisfaccion de los usuarios que 0.536 251 0.000

requieren servicios

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Para interpretar los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov para las variables cumplimiento del ciclo administrativo y variable

satisfaccion de los usuarios, primero observamos los valores de significancia
(Sig.):
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o Paravariable cumplimiento del ciclo administrativo, el valor Sig. es
0.098.
« Para variable satisfaccion de los usuarios, el valor Sig. es 0.000.
De acuerdo con el umbral de significancia (o) de 0.05, se toman las

siguientes decisiones:

Variable: cumplimiento del ciclo administrativo
e Valor Sig. = 0.098
e Como 0.098 > 0.05, no se rechaza la hipotesis nula (HO).
Conclusion
La distribucién de los datos de cumplimiento del ciclo
administrativo” no es significativamente diferente de una distribucion
normal.
Variable satisfaccion de usuarios:
e Valor Sig. = 0.000
e Como 0.000 < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (HO).
Conclusién:
La distribucion de los datos de variable satisfaccion de los
usuarios es significativamente diferente de una distribucion normal. Por
lo tanto, los datos de la variable cumplimient del ciclo administrativo
se distribuyen normalmente, mientras que los datos de variable
satisfaccion de los usuarios no siguen una distribucion normal.
Toma de decision

Cuando se trata de correlacionar variables y al menos una de ellas no
sigue una distribucion normal, se recomienda utilizar una prueba no
paramétrica. En tu caso, dado que variable satisfaccion de los usuarios no sigue
una distribucion normal, la prueba de correlacién adecuada seria la Correlacion

de Spearman.
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4.2.2. Prueba de hipotesis

Para comprar la hipdtesis general e hipdtesis especificas, se planteo la

siguiente regla para tomar decisiones.

1. Ho: Larelacion entre las variables no es positiva y significativa.

H1: La relacion entre las variables es positiva y significativa.

2
3. Siel valor < 0,05, se rechaza hipétesis nula
4

Si el valor > 0,05, se acepta hipotesis nula

4.2.2.1.

Prueba de hipdtesis general

Para la hipdtesis general, la regla quedd planteada de la siguiente

manera.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion de
usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.
Hi: Existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion de
usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

Si el valor < 0,05, se rechaza hipotesis nula

Si el valor > 0,05, se acepta hip6tesis nula

A continuacién en la tabla 27 se presenta el calculo del coeficiente

de correlacién Rho de Spearman y la estimacion de la significancia entre las

variables cumplimiento del ciclo administrativo y satisfaccion de los

usuarios que requieren servicios.
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Tabla 27 Correlaciones entre variables cumplimiento del ciclo

administrativo y satisfaccion de los usuarios

Variable
o Variable
cumplimiento ] ]
) satisfaccion de
ciclo )
o los usuarios
administrativo
Variabl Coeficiente  de N
ariable 5 1.000 432
cumplimiento  correlacion
ciclo Sig. (bilateral) 0.002
Rho de administrativo N 52 251
Spearman Coeficiente  de -
Variable . 432 1.000
correlacion
satisfaccion de )
] Sig. (bilateral) 0.002
los usuarios
N 52 251

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

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Resultados

o El coeficiente de correlacion entre cumplimiento del ciclo

administrativo y la variable satisfacion de los usuarios es 0.432.

o Elvalor p (Sig.) asociado es 0.002.

Decision
Dado que el valor p (0.002) es menor que el nivel de significancia

(0.05), se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Interpretacion

La correlacion entre las variables cumplimiento del ciclo
administrativo y la variable satisfacion de los usuarios es significativa al
nivel 0.01 (bilateral), indicando que existe una relacion significativa entre

el ciclo administrativo y la satisfaccion de los usuarios.
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4.2.2.2.  Prueba de hipotesis especifica 1

Para la hipdtesis especifica 1, la regla quedé planteada de la siguiente
manera:

e HO: No existe relacion positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso planeacion y la satisfaccion de usuarios que requieren
servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e H1: Existe relacion entre el cumplimiento del proceso planeacion y
la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la UGEL
Satipo - Junin.

e Siel valor<0,05, se rechaza hip6tesis nula

e Siel valor> 0,05, se acepta hipotesis nula

A continuacién en la tabla 28 se presenta el calculo del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman y la estimacion de la significancia.
Tabla 28 Correlaciones entre variable satisfaccion de los usuarios y el

proceso de planificacion

Variable Dimensién:
satisfaccion de Proceso de
los usuarios planificacién
Variable Coeficiente 1.000 363"
satisfaccion de correlacion
Sig.
de los (bilateral) 0.009
Rho de usuarios N 251 52
Spearman Coeficiente o
Dimension: g correlacion 363 1.000
Proceso de gj
Sig. 0.009

planificacion (bilateral)
N 251 52

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

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Resultados

e EIl coeficiente de correlacion entre variable satisfaccién de los
usuarios y Proceso planificacion es 0.363.

85



e El valor p (Sig.) asociado es 0.0009.
Decision
Dado que el valor p (0.009) es menor que el nivel de significancia
(0.05), se rechaza la hipotesis nula (Ho).
Interpretacion
La correlacion entre la variable satisfaccion de los usuarios y la
dimension Proceso de planificacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral),

indicando que existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los

usuarios y el proceso de planificacion

4.2.2.3.  Prueba de hipotesis especifica 2

Para la hipdtesis especifica 2, la regla quedd planteada de la siguiente
manera:

e HO: No existe relacion positiva y significativa entre el cumplimiento
del proceso organizacion y la satisfaccion de usuarios que requieren
servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e H1: Existe relacion positiva y significativa entre el cumplimiento del
proceso organizacion y la satisfaccion de usuarios que requieren
servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e Siel valor <0,05, se rechaza hipétesis nula

e Siel valor> 0,05, se acepta hipotesis nula

A continuacién en la tabla 29 se presenta el calculo del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman y la estimacion de la significancia.
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Tabla 29 Correlaciones entre variable satisfaccion de los usuarios y el

proceso de organizacion

Variable: Dimension:
satisfaccion de Proceso de
los usuarios organizacion
Coeficiente
Variable: de 1.000 ,477**
satisfaccion ~ correlacion
de los Sig.
usuarios (bilateral) 0.000
Rho de N 251 52
Spearman Coeficiente
) » de ATT™ 1.000
Dimension: correlacién
Proce_so _,de Sig.
organizacion (bilateral) 0.000
N 251 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24

Resultados
e EIl coeficiente de correlacion entre variable satisfaccion de los
usuarios y la dimension proceso de organizacion es 0.477.
e El valor p (Sig.) asociado es 0.000.
Decision
Dado que el valor p (0.000) es menor que el nivel de significancia
(0.05), se rechaza la hipotesis nula (Ho).
Interpretacion
La correlacién entre las variables satisfaccion de los usuarios y la
dimensidn proceso de organizacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral),
indicando que existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los

usuarios y el proceso de organizacion.
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4.2.2.4.

Prueba de hipdtesis especifica 3

Para la hipotesis especifica 3, la regla quedé planteada de la siguiente

manera:

HO: No existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del proceso direccion y la satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

H1: Existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del proceso direccion y la satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

Si el valor < 0,05, se rechaza hipotesis nula

Si el valor > 0,05, se acepta hipotesis nula

A continuacién en la tabla 30 se presenta el célculo del coeficiente

de correlacion Rho de Spearman y la estimacion de la significancia.

Tabla 30 Correlaciones entre variable satisfaccion de los usuarios y el

proceso de direccion

Variable: Dimensioén:
Satisfaccion Proceso de
de los usuarios  direccién

Rho de
Spearman

Coeficiente
) de 1.000 ,288"
Var_lable:_ correlacién
Satisfaccion de Sig.
los usuarios (bilateral) 0.040
N 251 52
Coeficiente
) N de ,288" 1.000
Dimension: correlacioén
Proceso  de g
direccién (bilateral) 0.040
N 251 52

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24
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Resultados
e El coeficiente de correlacion entre satisfaccion de los usuarios y la
dimensidn del proceso direccion es 0.288.
e El valor p (Sig.) asociado es 0.040.
Decision
Dado que el valor p (0.040) es menor que el nivel de significancia
(0.05), se rechaza la hipotesis nula (Ho).
Interpretacion
La correlacion entre las variables satisfaccion de los usuarios y la
dimensidn proceso de direccién es significativa al nivel 0.05 (bilateral),
indicando que existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los

usuarios y el proceso de direccion.

4.2.2.5.  Prueba de hipotesis especifica 4

Para la hipdtesis especifica 4, la regla quedé planteada de la siguiente

manera:

e HO: No existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del proceso coordinacion y la satisfaccion de
usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e HI1: Existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del proceso coordinacion y la satisfaccion de
usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e Siel valor <0,05, se rechaza hipdtesis nula.

e Siel valor > 0,05, se acepta hipoétesis nula.

A continuacién en la tabla 31 se presenta el calculo del coeficiente

de correlacion Rho de Spearman y la estimacion de la significancia.
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Tabla 31 Correlaciones entre variable satisfaccion de los usuarios y el

proceso de coordinacién

Variable: Dimension:
satisfaccion de Proceso de
los usuarios coordinacion
Coeficiente
Variable: de 1.000 341"
satisfaccion correlacién
de los Sig.
usuarios (bilateral) 0014
Rho de N 251 52
Spearman Coeficiente
. ., 341" 1.000
Dimension: .,
correlacion
Proceso de _.
coordinacion (bilateral) 0.014
N 251 52

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24
Resultados
e El coeficiente de correlacion entre variable satisfaccion de los
usuarios y la dimension proceso de coordinacion es 0.341.
e El valor p (Sig.) asociado es 0.014.
Decision
Dado que el valor p (0.014) es menor que el nivel de significancia
(0.05), se rechaza la hipotesis nula (Ho).
Interpretacion
La correlacion entre las variables satisfaccion de los usuarios y la
dimension proceso de coordinacion es significativa al nivel 0.05 (bilateral),
indicando que existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los

usuarios y el proceso de coordinacion.

4.2.2.6. Prueba de hipotesis especifica 5
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Para la hipétesis especifica 5, la regla quedo planteada de la siguiente

manera:

e HO: No existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del proceso control y la satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e HI1: Existe relacion positiva y significativa entre el
cumplimiento del proceso control y la satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en la UGEL Satipo - Junin.

e Siel valor <0,05, se rechaza hipétesis nula

e Siel valor > 0,05, se acepta hip6tesis nula

A continuacién en la tabla 32 se presenta el calculo del coeficiente

de correlacion Rho de Spearman y la estimacion de la significancia.
Tabla 32 Correlaciones entre variable satisfaccién de los usuarios y el

proceso de control

Variable: Dimension:
Satisfaccion de los  Proceso de
usuarios control
Rho de Variable: Coeficiente 1.000 0.015
Spearman Satisfaccion de
de los correlacion
usuarios Sig. 0.919
(bilateral)
N 251 52
Dimensién:  Coeficiente -0.015 1.000
Proceso de de
control correlacion
Sig. 0.919
(bilateral)
N 251 52

Nota. Elaboracion propia empleando el software SPSS — v24
Resultados
e El coeficiente de correlacion entre variable satisfaccion de los
usuarios y la dimension proceso de control es 0.015.

e Elvalor p (Sig.) asociado es 0.919.
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Decision
Dado que el valor p (0.919) es mayor que el nivel de significancia

(0.05), no se rechaza la hipotesis nula (Ho).
Interpretacion

La correlacién entre las variables satisfaccion de los usuarios y la
dimension proceso de control no es significativa al nivel 0.05 (bilateral),
indicando que no existe una relacién significativa entre la satisfaccion de

los usuarios y el proceso de control.

4.2.2.7. Interpretacion de los resultados de las correlaciones

Las correlaciones obtenidas en el anéalisis entre la satisfaccion de los
usuarios y los diferentes procesos administrativos en la UGEL presentan una

variabilidad significativa, indicando diferentes grados de relacion.

Ciclo administrativo y satisfaccion de los usuarios

La relacion entre el ciclo administrativo y la satisfaccion de los
usuarios muestra un coeficiente de correlacion de 0.432 con una
significancia de 0.002. Esto indica una relacion positiva y significativa,
sugiriendo que mejoras en el ciclo administrativo, como la eficiencia en la
implementacion de procesos, se asocian con un mayor nivel de satisfaccion
entre los usuarios. La importancia de este proceso destaca su influencia
directa en la percepcion de los servicios municipales.

Proceso de planificacion y satisfaccién de los usuarios

La correlacion entre estos aspectos es positiva y significativa con un
coeficiente de 0.363 y un p-valor de 0.009. Aungue la fuerza de esta relacién
es moderada, implica que una planificacion adecuada contribuye a la
satisfaccion de los usuarios. No obstante, su impacto parece ser menos fuerte
que otros procesos, lo que sugiere que la planificacion, aunque importante,
debe ser complementada con mejoras en otras areas.

Proceso de organizacion y satisfaccion de los usuarios
Esta relacion presenta una de las correlaciones mas fuertes con un

coeficiente de 0.477 y una significancia de 0.000. La fuerte correlacion
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positiva sugiere que una buena organizacion dentro de la UGEL es crucial
para mantener a los usuarios satisfechos. Una estructura organizativa
eficiente puede mejorar la comunicacion, reducir errores y aumentar la
calidad del servicio.

Proceso de direccion y satisfaccion de los usuarios

La correlacion es positiva pero mas baja, con un coeficiente de 0.288
y una significancia de 0.040. Aunque existe una relacion, su impacto directo
en la satisfaccion de los usuarios es menor comparado con otros procesos.
Esto podria indicar que la direccion es importante, pero su efecto no es tan
inmediato o perceptible en la satisfaccion del usuario.

Proceso de coordinacion y satisfaccion de los usuarios

Con un coeficiente de 0.341 y una significancia de 0.014, esta
correlacion es moderada y significativa. Esto sugiere que una buena
coordinacion entre los diferentes departamentos y areas de la UGEL puede
tener un impacto positivo en la percepcion de los servicios por parte de los
usuarios.

Proceso de control y satisfaccion de los usuarios

La correlacion entre estos aspectos no es significativa, con un
coeficiente de 0.015 y un p-valor de 0.919. Esto indica que los mecanismos
de control actuales no estan influyendo directamente en la percepcién de los
usuarios, posiblemente porque estos controles no se traducen en mejoras

perceptibles en los servicios ofrecidos.

En resumen, las correlaciones variadas sugieren que algunos
procesos administrativos tienen un impacto mas directo en la satisfaccion
de los usuarios que otros. En particular, la organizacion y el ciclo
administrativo parecen ser los méas influyentes. Es crucial que la UGEL
enfoque sus esfuerzos en mejorar estos procesos clave para aumentar la
satisfaccion de los usuarios. Ademas, se recomienda revisar y posiblemente
mejorar los procesos de control para asegurar que contribuyan de manera

maés efectiva a la calidad del servicio.

93



4.3. Discusioén de resultados

4.3.1. Presentacion de resultados

A continuacion, en la tabla 33 se presenta un consolidado de la
significancia de la hipotesis general y de las hipdtesis especificas.
Tabla 33 Consolidado de la correlacion y la significancia de la hipdtesis

general y de las hipdtesis especificas

. ., Nivel de C L .
Hipdtesis Correlacién .. Significancia Decision
correlacion
H. general: Corelacion
entre cumplimiento del .
. .. . Positiva Rechazar
ciclo administrativo y la 0,432** 0,002
. ., . moderada Ho
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios
H. especifica 1:
Correlacion entre
cumplimiento del proceso Positiva Rechazar
PRI Proceso 4 sggx 0,009
planeacion y la satisfaccion moderada Ho
de usuarios que requieren
servicios
H. especifica 2:
cumplimiento del proceso .
Er anizacion " la 0,477** Positiva 0,000 Rechazar
g y ' moderada ' Ho

satisfaccion de usuarios

gue requieren servicios
H. especifica 3: Corelacion

entre cumplimiento del

proceso direccion y la 0,288**  Positiva debil 0,040 Rec:azar
satisfaccion de usuarios ‘
que requieren servicios
H. especifica 4: Corelacion
entre cumplimiento del -
proceso coordinacion y la 0,341** r:c?;:atrlzga 0,014 Rec::zar
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios
H. especifica 5: Corelacion
entre cumplimiento del Positiva No se
proceso control y la 0,015** moderada 0,919 rechazar
satisfaccion de usuarios Ho

que requieren servicios
Nota. Elaboracion propia a partir del consolidado de los resultados arrojados del
procesamiento en SPSS —v24.
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4.3.2. Contrastacion de resultados con otras investigaciones

Se hizo la contrastacion con el estudio de Barahona y Silva (2018),
Jaramillo (2018), Pérez et al. (2018), Arriaga (2022), Arias (2022), Mesia y
Pardo (2022), Macedo (2022), Polanco (2022), Condori (2021) y Flores (2021),
porque todos investigaron la relacion entre aspectos de la gestion
organizacional y la satisfaccion de los usuarios en diferentes contextos,
incluyendo educativos, hospitalarios y de servicios publicos. Esta diversidad
permite una comparacion solida y amplia, ofreciendo una perspectiva integral
sobre como diferentes factores de gestion pueden influir en la satisfaccion del
usuario, lo cual es relevante para validar y enriquecer los hallazgos de nuestro
estudio en la UGEL Satipo.

Contrastacion de resultados con Barahona y Silva (2018)

Barahona y Silva (2018) investigaron la relacion entre la gestion de
la innovacidn y la satisfaccion de los usuarios de servicios de recreacion.
Utilizaron modelos especificos para medir la gestion de innovacion
(CIDEM) vy la satisfaccion (Kano). Encontraron que la satisfaccion del
usuario es un predictor principal de la gestion de la innovacion. La
innovacion en los servicios, especialmente cuando se refleja en la
infraestructura fisica y no tangible, es percibida facilmente por los usuarios,

clasificAndose como Innovacion Incremental.

Por otra parte, este estudio se centré en la relacion entre el
cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en
la UGEL Satipo, Junin. Se utilizd el coeficiente Rho de Spearman para
determinar la correlacion entre estas variables, encontrando una correlacion
significativa entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios
(Rho = 0.432, p = 0.002). También se encontraron correlaciones
significativas entre la satisfaccion de los usuarios y varias dimensiones del
proceso administrativo, como organizacion, planificacion, direccion y

coordinacion.
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En cuanto a los objetivos de investigacion, Barahona y Silva (2018)
enfocaron su estudio en la relacion entre la gestion de la innovacion y la
satisfaccion de usuarios de servicios recreativos, mientras que nuestro
estudio se centr6 en la relacion entre el cumplimiento del proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios en una institucion educativa.
Metodologicamente, ambos estudios utilizaron un disefio no experimental y
se enmarcaron en una investigacion basica de nivel descriptivo y
correlacional. Sin embargo, las herramientas de medicion y los contextos
fueron diferentes. Barahonay Silva emplearon los modelos CIDEM y Kano,
mientras que nuestro estudio utiliz6 cuestionarios para medir las variables

de proceso administrativo y satisfaccion de los usuarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Barahona y Silva (2018)
encontraron que la satisfaccion es el principal predictor de la gestion de la
innovacion y que la innovacion en servicios es facilmente percibida por los
usuarios cuando se refleja en la infraestructura. Nuestro estudio, por otro
lado, encontr6 que la satisfaccion de los usuarios tiene una correlacion
significativa con varias dimensiones del proceso administrativo. Esto
sugiere que una administracion efectiva puede influir positivamente en la
satisfaccion de los usuarios, similar a como la innovacién en servicios

influye en la satisfaccion en el estudio de Barahona y Silva.

Ambos estudios destacan la importancia de elementos
administrativos y de gestion en la percepcion de satisfaccion de los usuarios.
Mientras Barahona y Silva se enfocaron en innovacion, este estudio se
centrd en procesos administrativos. Ambos enfoques subrayan que mejoras
en estos aspectos pueden incrementar significativamente la satisfaccion de
los usuarios. En resumen, aunque los contextos y variables especificas
difieren entre ambos estudios, ambos coinciden en la importancia de una
gestion efectiva para mejorar la satisfaccion de los usuarios. Nuestro estudio
complementa los hallazgos de Barahona y Silva al destacar que no solo la
innovacion, sino también la eficacia en la administraciéon y los procesos

internos, son cruciales para la satisfaccion del usuario.
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Contrastacion de resultados con Jaramillo (2018)

Jaramillo (2018) investigd la relacion entre la comunicacion
interpersonal y la satisfaccion de los usuarios en una institucion hospitalaria.
El objetivo fue determinar el rol de la comunicacion interpersonal en la
satisfaccion del usuario. Se traté de una investigacion basica, de nivel y
disefio descriptivo correlacional no experimental. Se aplicaron encuestas a
196 pacientes del hospital y mediante el coeficiente de correlacion de
Pearson se encontrdé una relacion positiva alta de 0.897, validando la
hipbtesis de que la comunicacion interpersonal esta significativamente

relacionada con la satisfaccion de los usuarios en el hospital.

El presente estudio se centro en la relacion entre el cumplimiento del
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo,
Junin. Utilizando el coeficiente Rho de Spearman para determinar la
correlacion entre estas variables, encontrando una correlacion significativa
entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho =
0.432, p =0.002). También se encontraron correlaciones significativas entre
la satisfaccion de los usuarios y varias dimensiones del proceso
administrativo, como organizacion, planificacion, direccion y coordinacion.

Jaramillo (2018) enfocé su estudio en el impacto de la comunicacion
interpersonal en la satisfaccion de los usuarios en un entorno hospitalario,
mientras que el presente estudio se centr6 en la relacion entre el
cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en
una institucion educativa. Ambos estudios utilizaron un disefio no
experimental y se enmarcaron en una investigacion basica de nivel
descriptivo y correlacional. Jaramillo utiliz6 encuestas aplicadas a
pacientes, mientras que el presente estudio utilizo cuestionarios aplicados a
usuarios y funcionarios de la UGEL.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Jaramillo (2018) encontro
una correlacion positiva muy alta (0.897) entre la comunicacion
interpersonal y la satisfaccion de los usuarios, destacando la importancia de
la comunicacién en la percepcion de la calidad del servicio. El presente
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estudio encontrd correlaciones significativas entre la satisfaccion de los
usuarios y varias dimensiones del proceso administrativo, con una
correlacion general de 0.432 entre el proceso administrativo y la satisfaccion

de los usuarios.

Ambos estudios subrayan la importancia de factores
organizacionales en la percepcion de la satisfaccion de los usuarios.
Mientras Jaramillo destac6 la comunicacién interpersonal, el presente
estudio destacd el cumplimiento de los procesos administrativos. Ambos
enfoques son cruciales para mejorar la satisfaccion de los usuarios en sus
respectivos contextos. En resumen, aunque los contextos y variables
especificas difieren entre ambos estudios, ambos coinciden en la
importancia de una gestion efectiva para mejorar la satisfaccion de los
usuarios. El presente estudio complementa los hallazgos de Jaramillo al
destacar que no solo la comunicacion interpersonal, sino también la eficacia
en la administracion y los procesos internos, son cruciales para la

satisfaccion del usuario.

Contrastacion de resultados con Pérez et al. (2018)

Pérez et al. (2018) realizaron un estudio observacional con el
objetivo de analizar y comparar la satisfaccion de los usuarios en dos
hospitales con diferente modelo de gestion. Metodoldgicamente, se tratd de
un estudio descriptivo analitico y transeccional. Se utilizo el cuestionario
SERVQHOS para medir la satisfaccion de los usuarios. Los resultados
mostraron que en el hospital de gestion concesionada, el 80% de los usuarios
valoraron la experiencia por encima de las expectativas, mientras que en el
hospital con concierto de servicios, el 75% de los usuarios valoraron la
experiencia de manera similar. La satisfaccion global mostrd una
correlacion de R2=0.386 (p=0.055) en el hospital concesionado y de
R2=0.639 (p=0.092) en el hospital con concierto de servicios. Concluyeron
gue aunque los indices de satisfaccion son elevados en ambos hospitales, la

correlacion es mayor en el hospital con concierto de servicios.
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El presente estudio se centr6 en la relacion entre el cumplimiento del
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo,
Junin. Utilizando el coeficiente Rho de Spearman para determinar la
correlacion entre estas variables, encontrando una correlacion significativa
entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho =
0.432, p =0.002). También se encontraron correlaciones significativas entre
la satisfaccion de los usuarios y varias dimensiones del proceso
administrativo, como organizacion, planificacion, direccién y coordinacion.

Pérez et al. (2018) analizaron y compararon la satisfaccion de los
usuarios en dos hospitales con diferentes modelos de gestion, mientras que
el presente estudio determind la relacion entre el cumplimiento del proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios en una UGEL. Pérez, Macia
y Gonzalez utilizaron un estudio observacional, descriptivo analitico y
transeccional, empleando el cuestionario SERVQHOS, mientras que el
presente estudio utilizé una investigacion basica, de nivel correlacional y
disefio no experimental, con cuestionarios para medir satisfaccion y proceso

administrativo.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Pérez, Macia y Gonzélez
(2018) encontraron altos niveles de satisfaccion en ambos hospitales, con
una correlacion mayor en el hospital con concierto de servicios. Las
correlaciones encontradas no fueron significativas a nivel p<0.05. El
presente estudio encontré correlaciones significativas entre el proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios, con un Rho de Spearman de
0.432 y significancia de p = 0.002.

Ambos estudios destacan la importancia de la gestion en la
percepcion de satisfaccion del usuario. Mientras Pérez, Macia y Gonzalez
centraron su analisis en el impacto de diferentes modelos de gestion
hospitalaria, el presente estudio subraya la relevancia de un proceso
administrativo eficiente en el contexto educativo. En resumen, aungue los
contextos y los enfoques especificos de gestion difieren entre ambos

estudios, ambos subrayan la importancia de una gestién efectiva para
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mejorar la satisfaccion del usuario. El presente estudio complementa los
hallazgos de Pérez, Macia y Gonzélez al destacar que no solo el modelo de
gestidn, sino también la eficiencia en los procesos administrativos, es crucial

para la satisfaccion del usuario.

Contrastacion de resultados con Arriaga (2022)

Arriaga (2022) publico una investigacion que buscaba correlacionar
la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en una UGEL ubicada
en el distrito de Coronel Portillo, Ucayali, Peru. El objetivo fue determinar
la relacidn entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios
en dicha UGEL. Metodoldgicamente, se traté de una investigacion basica,
descriptiva y correlacional, con disefio no experimental. Se aplicaron dos
instrumentos, uno para cada variable, a una muestra censal de 80
funcionarios. Los resultados mostraron que tanto la gestion administrativa
(41,25%) como la satisfaccion de los usuarios (47,5%) se valoraron en un
nivel regular. Utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se
encontrd una correlacion de 0.955, con una significancia de 0.000,

indicando una relacion positiva, alta y significativa entre las variables.

El presente estudio se centr6 en la relacion entre el cumplimiento del
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo,
Junin. Utilizamos el coeficiente Rho de Spearman para determinar la
correlacion entre estas variables, encontrando una correlacién significativa
entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho =
0.432, p =0.002). También se encontraron correlaciones significativas entre
la satisfaccion de los usuarios y varias dimensiones del proceso
administrativo, como organizacion, planificacion, direccién y coordinacion.

Arriaga (2022) busco determinar la relacion entre gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios en una UGEL, mientras que el
presente estudio determind la relacién entre el cumplimiento del proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios en una UGEL. Arriaga

utiliz6 una investigacion basica, descriptiva y correlacional, con disefio no
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experimental, aplicando dos instrumentos a 80 funcionarios. El presente
estudio utilizo una investigacion basica, de nivel correlacional y disefio no
experimental, utilizando cuestionarios para medir satisfaccion y proceso

administrativo en 251 usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Arriaga (2022) encontro
una correlacion casi perfecta (Rho = 0.955, p = 0.000) entre gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios. El presente estudio encontrd
una correlacion significativa (Rho = 0.432, p = 0.002) entre el proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios. Ademas, se encontraron
correlaciones significativas entre la satisfaccion de los usuarios y varias
dimensiones del proceso administrativo: organizacion, planificacion,
direccion y coordinacion.

Ambos estudios destacan la importancia de la gestién administrativa
para mejorar la satisfaccion de los usuarios. Arriaga encontr6 una relacion
extremadamente alta y significativa en una UGEL diferente, mientras que el
presente estudio encontré una relacion significativa, pero de menor
magnitud en la UGEL Satipo. Ambos estudios refuerzan la idea de que una
mejor gestion administrativa se traduce en una mayor satisfaccion de los
usuarios. En resumen, aunque los estudios varian en el grado de correlacion
encontrado, ambos subrayan la importancia de una gestion administrativa
eficiente para mejorar la satisfaccion de los usuarios. El presente estudio
complementa el de Arriaga al mostrar que, aunque la magnitud de la
correlacion puede diferir, la relacion entre gestion administrativa y
satisfaccion del usuario es consistente y significativa en diferentes contextos
de UGEL.

Contrastacion de resultados con Arias (2022)

Arias (2022) publico una tesis de maestria que correlacionaba la
gestién administrativa con la satisfaccion de los usuarios en una UGEL en
Ica, Peru. El objetivo fue establecer la relacion entre gestion administrativa

y satisfaccion de los usuarios en la UGEL mencionada. La investigacion fue
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de tipo pura, con un nivel de estudio descriptivo y correlacional, y disefio
no experimental. Se aplicaron dos instrumentos distintos a muestras
distintas: 33 funcionarios de la UGEL Yy una estimacion de la demanda de
servicios tomada mediante bola de nieve. En cuanto a los resultados, el 60%
valoro la gestién administrativa en un nivel alto, mientras que la satisfaccion
se ubico en un nivel bueno (54.5%). Se estableci6 una correlacion moderada
(Rho = 0.648, p = 0.000), concluyendo que existe una relacion entre la
gestién administrativa (planificacion, organizacion, direccion y control) y la
satisfaccion de los usuarios.

El presente estudio se centro en la relacion entre el cumplimiento del
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo,
Junin. Utilizando el coeficiente Rho de Spearman para determinar la
correlacion entre estas variables, encontrando una correlacion significativa
entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho =
0.432, p =0.002). También se encontraron correlaciones significativas entre
la satisfaccion de los usuarios y varias dimensiones del proceso
administrativo, como organizacion, planificacion, direccion y coordinacion.

Arias (2022) establecio la relacion entre gestion administrativa y
satisfaccion de los usuarios en una UGEL, mientras que el presente estudio
determind la relacién entre el cumplimiento del proceso administrativo y la
satisfaccion de los usuarios en una UGEL. Arias utiliz6 una investigacion
de tipo pura, descriptiva y correlacional, con disefio no experimental,
aplicando dos instrumentos a muestras distintas: funcionarios y usuarios. El
presente estudio utiliz6 una investigacion basica, de nivel correlacional y
disefio no experimental, utilizando cuestionarios para medir satisfacciéon y
proceso administrativo en 251 usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Arias (2022) encontrd una
correlacion moderada (Rho = 0.648, p = 0.000) entre gestién administrativa
y satisfaccion de los usuarios, con una valoracion alta de la gestion
administrativa (60%) y buena de la satisfaccion (54.5%). El presente estudio

encontrd una correlacion significativa (Rho = 0.432, p = 0.002) entre el
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proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios. Ademaés, se
observaron correlaciones significativas entre la satisfaccion de los usuarios
y varias dimensiones del proceso administrativo: organizacion,
planificacion, direccion y coordinacion.

Ambos estudios confirman la importancia de la gestion
administrativa en la satisfaccion de los usuarios. Mientras que Arias
encontrd una correlacién moderada en una UGEL de Ica, el presente estudio
encontrd una correlacion significativa en la UGEL Satipo, pero de menor
magnitud. Ambos estudios subrayan que mejorar la gestion administrativa
puede llevar a una mayor satisfaccion de los usuarios, aunque las
magnitudes de las correlaciones pueden variar segun el contexto especifico
de cada UGEL. En resumen, tanto el estudio de Arias como el presente
estudio demuestran que existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en las UGELSs, aunque la
fuerza de esta relacion puede variar. Estas conclusiones refuerzan la
necesidad de enfocarse en mejorar los procesos administrativos para

incrementar la satisfaccion de los usuarios en las instituciones educativas.

Contrastacion de resultados con Mesias y Pardo (2022)

Mesia y Pardo (2022) publicaron una tesis que analizaba la
planificacion estratégica para la satisfaccion del usuario que requeria
servicios en la Direccidén General de Educacion Basica Regular (DIGEBR)
del Ministerio de Educacion (MINEDU). La investigacion proyectica
propuso una matriz de gestion estratégica para construir planes de mejora
que respondieran a las necesidades y expectativas de los ciudadanos que
accedian a servicios en esta instancia del Ministerio. El objetivo fue
contribuir a implementar futuras medidas que optimicen la gestién eficiente

y mejoren la percepcion de calidad por parte de los usuarios.

El presente estudio plante6 como problema determinar la relacién
entre el cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los

usuarios en la UGEL Satipo, Junin. Utilizando el coeficiente Rho de
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Spearman, encontramos una correlacion significativa entre el proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho = 0.432, p = 0.002).
Ademas, observamos correlaciones significativas entre la satisfaccion de los
usuarios y varias dimensiones del proceso administrativo: organizacion
(Rho = 0.477, p < 0.001), planificacién (Rho = 0.363, p = 0.009), direccion
(Rho = 0.288, p = 0.040), y coordinacion (Rho = 0.341, p = 0.014). No se
encontrd una correlacion significativa entre la satisfaccion de los usuarios y
la dimensidn de control (Rho = 0.015, p = 0.919).

Mesia y Pardo (2022) analizaron la planificacion estratégica para la
satisfaccion del usuario en la DIGEBR del MINEDU, proponiendo una
matriz de gestion estratégica para mejorar la calidad percibida por los
usuarios, mientras que el presente estudio determind la relacion entre el
cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en
la UGEL Satipo. Mesia y Pardo utilizaron una investigacion proyectiva que
propone una matriz de gestion estratégica, centrada en la planificacion
estratégica, mientras que el presente estudio utilizd una investigacion
bésica, de nivel correlacional y disefio no experimental, utilizando
cuestionarios para medir satisfaccion y proceso administrativo en 251

usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Mesia y Pardo (2022)
propusieron una matriz de gestion estratégica que podria contribuir a
mejorar la gestion y la percepcion de calidad por parte de los usuarios. El
presente estudio encontré correlaciones significativas entre el proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios, asi como entre la
satisfaccion y varias dimensiones del proceso administrativo, sugiriendo
gue mejorar estos procesos puede aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Ambos estudios subrayan la importancia de la planificacion
estratégica y la gestion administrativa en la satisfaccion de los usuarios.
Mesia y Pardo (2022) se centraron en la planificacion estratégica y
propusieron una matriz de gestion para mejorar la calidad percibida. En el

presente estudio, se identificaron correlaciones significativas entre la
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satisfaccion y varias dimensiones del proceso administrativo, lo que sugiere
que mejorar la gestion administrativa también puede conducir a una mayor
satisfaccion de los usuarios. En resumen, tanto el estudio de Mesia y Pardo
(2022) como el presente estudio destacan la relevancia de la planificacion
estratégica y la gestion administrativa para mejorar la satisfaccion de los
usuarios en instituciones educativas y gubernamentales. Mientras que Mesia
y Pardo propusieron una matriz de gestién estratégica, el presente estudio
mostré correlaciones significativas entre las dimensiones del proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios, reforzando la importancia
de optimizar estos procesos para mejorar los resultados percibidos por los

usuarios.

Contrastacion de resultados con Macedo (2022)

Macedo (2022) publicd una tesis que correlaciond la gestion de
servicios publicos y la satisfaccion de los beneficiarios de dichos servicios
en la Municipalidad Distrital de Belén. El objetivo general fue determinar
la relacion entre la gestion de servicios publicos y la satisfaccion expresada
por los usuarios. Metodologicamente, se tratd de una investigacion
descriptiva de corte correlacional, con disefio no experimental, utilizando
encuestas aplicadas a una muestra de 294 usuarios. Se encontrd que la
satisfaccion de los usuarios se situaba en un nivel intermedio debido a la
resolucion ocasional de quejas e inconvenientes y la atencion esporadica y
poco personalizada del personal. Estadisticamente, se establecié un Rho de
Spearman de 0.820 con una significancia de 0.000, concluyendo que existe

una correlacion significativa y positiva entre las variables estudiadas.

El presente estudio plante6 como problema determinar la relacién
entre el cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los
usuarios en la UGEL Satipo, Junin. Utilizando el coeficiente Rho de
Spearman, encontramos una correlacion significativa entre el proceso
administrativo y la satisfaccién de los usuarios (Rho = 0.432, p = 0.002).
Ademas, observamos correlaciones significativas entre la satisfaccion de los

usuarios y varias dimensiones del proceso administrativo: organizacion
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(Rho = 0.477, p < 0.001), planificacién (Rho = 0.363, p = 0.009), direccion
(Rho = 0.288, p = 0.040), y coordinacion (Rho = 0.341, p = 0.014). No se
encontré una correlacion significativa entre la satisfaccion de los usuarios y
la dimensidn de control (Rho = 0.015, p = 0.919).

Macedo (2022) determin0 la relacion entre la gestion de servicios
publicos y la satisfaccion de los beneficiarios en la Municipalidad Distrital
de Belén, mientras que el presente estudio determiné la relacion entre el
cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en
la UGEL Satipo. Macedo utilizd una investigacion descriptiva de corte
correlacional con disefio no experimental, utilizando encuestas aplicadas a
294 usuarios. El presente estudio utiliz6 una investigacion bésica, de nivel
correlacional y disefio no experimental, utilizando cuestionarios para medir

satisfaccidn y proceso administrativo en 251 usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Macedo (2022) encontrd
una correlacion significativa y positiva entre la gestion de servicios publicos
y la satisfaccion de los beneficiarios (Rho = 0.820, p = 0.000). La
satisfaccion era intermedia debido a la resolucion ocasional de quejas y
atencion esporadica. El presente estudio encontrd correlaciones
significativas entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los
usuarios (Rho = 0.432, p = 0.002), asi como entre la satisfaccion y varias

dimensiones del proceso administrativo.

Ambos estudios subrayan la importancia de una gestion efectiva en
la satisfaccion de los usuarios. Mientras que Macedo (2022) se enfoca en la
gestién de servicios publicos en una municipalidad, el presente estudio
analiza el proceso administrativo en una UGEL. En ambos casos, se observa
que una gestion adecuada y la atencion a las necesidades de los usuarios son
claves para mejorar la satisfaccion. En resumen, tanto el estudio de Macedo
(2022) como el presente estudio destacan la relevancia de la gestion
administrativa y de servicios publicos en la satisfaccion de los usuarios.
Macedo encontro6 una alta correlacion significativa, mientras que el presente

estudio mostrd correlaciones significativas en varias dimensiones del
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proceso administrativo, reforzando la importancia de optimizar estos

procesos para mejorar los resultados percibidos por los usuarios.

Contrastacion de resultados con Polanco (2022)

Polanco (2022) public6 una tesis titulada "Gestién administrativa y
la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE sector educacion, 2021". El
objetivo principal fue determinar si existe una relacion entre la gestién
administrativa y la satisfaccion de los usuarios de servicios en el CAFAE de
la UGEL 3 de Brefia, Lima. Los resultados indicaron que el 53.7% de los
encuestados valoraron la gestion administrativa en un nivel bajo y solo el
30% en un nivel alto; para la satisfaccion, el 53.7% la valoro bajay el 34.9%
alta. Se encontr6é una correlacion casi perfecta (Rho = 0.984, p = 0.000),
concluyendo que existe una relacion significativa entre las variables
estudiadas, sugiriendo que mejoras en la gestion administrativa

probablemente mejoraran la satisfaccion de los usuarios.

El presente estudio se centrd en determinar la relacion entre el
cumplimiento del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en
la UGEL Satipo, Junin. Se utilizd el coeficiente Rho de Spearman para
establecer las correlaciones, encontrandose que entre el proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios, el Rho fue 0.432 con p =
0.002. También se observaron correlaciones significativas entre la
satisfaccion de los wusuarios y varias dimensiones del proceso
administrativo: organizacion (Rho = 0.477, p < 0.001), planificacion (Rho
=0.363, p =0.009), direccion (Rho =0.288, p = 0.040), y coordinacion (Rho
= 0.341, p = 0.014). No se encontro una correlacion significativa entre la
satisfaccion de los usuarios y la dimension de control (Rho = 0.015, p =
0.919).

En cuanto a la contrastacion, el objetivo de investigacion de Polanco
(2022) fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE de la UGEL 3 de Brefia, Lima,

mientras que el presente estudio determind la relacion entre el cumplimiento
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del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL
Satipo. Polanco utilizé una investigacion basica, descriptiva, correlacional,
con disefio no experimental, utilizando encuestas aplicadas a usuarios del
CAFAE. EI presente estudio utilizd una investigacion basica, de nivel
correlacional y disefio no experimental, utilizando cuestionarios para medir

satisfaccion y proceso administrativo en 251 usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Polanco (2022) encontrd
una correlacion casi perfecta (Rho = 0.984, p = 0.000) entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios, concluyendo que mejoras en
la gestion administrativa probablemente mejorarian la satisfacciéon de los
usuarios. El presente estudio encontro correlaciones significativas entre el
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho = 0.432, p =
0.002), asi como entre la satisfaccion y varias dimensiones del proceso

administrativo.

Ambos estudios demuestran la importancia de la gestion
administrativa en la satisfaccion de los usuarios. Polanco (2022) encontrd
una correlacion casi perfecta en su contexto especifico, mientras que el
presente estudio mostro correlaciones significativas en varias dimensiones
del proceso administrativo. Ambos resultados subrayan la necesidad de
mejorar la gestion administrativa para aumentar la satisfaccion de los

usuarios.

Contrastacion de resultados con Condori (2021)

Condori (2021) publicé una tesis que exploraba la correlacion entre
la gestion administrativa y la satisfaccion de los estudiantes en la institucion
educativa Mateo Pumacahua, UGEL 07 — San Borja, Lima. El objetivo fue
determinar si existe una relacion entre como se desarrolla la gestion
administrativa y la satisfaccién de los estudiantes. Metodoldgicamente, se
tratd de una investigacion tedrica de nivel descriptivo y correlacional, con
un disefio no experimental. Se aplicé un cuestionario a una muestra censal

de 146 estudiantes de quinto grado para medir tanto la gestion administrativa
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como la satisfaccion de los alumnos. Los resultados mostraron un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.687 (correlacion
moderada) con una significancia de 0.01. Esto permitié concluir que una
valoracion alta de la gestion administrativa se asocia con una valoracion alta
de la satisfaccion de los estudiantes, es decir, una mejor gestion

administrativa se correlaciona con una mayor satisfaccion.

El presente estudio planted la relacion entre el cumplimiento del
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo,
Junin. Utilizando el coeficiente Rho de Spearman, se encontré que entre el
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios, el Rho fue 0.432
con p = 0.002. Se observaron correlaciones significativas entre la
satisfaccion de los usuarios y varias dimensiones del proceso
administrativo: organizacion (Rho = 0.477, p < 0.001), planificacion (Rho
=0.363, p=0.009), direccion (Rho = 0.288, p = 0.040) y coordinacion (Rho
= 0.341, p = 0.014). No se encontrd una correlacién significativa entre la
satisfaccion de los usuarios y la dimension de control (Rho = 0.015, p =
0.919).

En cuanto a la contrastacion, el objetivo de investigacion de Condori
(2021) fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion de los estudiantes en la institucion educativa Mateo Pumacahua,
mientras que el presente estudio determind la relacion entre el cumplimiento
del proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL
Satipo. Condori utilizd6 una investigacion teorica, descriptiva Yy
correlacional, con disefio no experimental, utilizando cuestionarios
aplicados a 146 estudiantes de quinto grado. El presente estudio utilizé una
investigacion basica, correlacional y disefio no experimental, utilizando
cuestionarios para medir satisfaccion y proceso administrativo en 251

usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Condori (2021) encontro
una correlacion moderada (Rho = 0.687, p = 0.01) entre la gestion

administrativa y la satisfaccion de los estudiantes, concluyendo que una
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mejor gestion administrativa se correlaciona con una mayor satisfaccion. El
presente estudio encontré correlaciones significativas entre el proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios (Rho =0.432, p = 0.002), asi
como entre la satisfaccion y varias dimensiones del proceso administrativo,

excepto control.

Ambos estudios demuestran la importancia de la gestion
administrativa en la satisfaccion de los usuarios. Mientras Condori (2021)
encontrd una correlacion moderada en un contexto educativo especifico, el
presente estudio mostrd correlaciones significativas en varias dimensiones
del proceso administrativo en la UGEL Satipo. Ambos resultados subrayan
la necesidad de mejorar la gestiobn administrativa para aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

Contrastacion de resultados con Flores (2021)

Flores (2021) llevo a cabo un estudio en la UGEL Tarapoto, ubicado
en la selva, con el objetivo de establecer la relacion entre la gestion de la
calidad y la satisfaccion de los usuarios. Esta investigacion fue de tipo
béasica, descriptiva, correlacional y con disefio no experimental. Se aplicaron
encuestas a una muestra censal de funcionarios de la UGEL. Los resultados
mostraron que existia una correlacién significativa entre la gestion de la
calidad y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de correlacion
R de Pearson de 0.981 y un p-valor menor a 0.05. En conclusion, se
determind que existe una relacion significativa entre la gestion de la calidad
y la satisfaccion de los usuarios que requieren servicios en la UGEL

Tarapoto.

El presente estudio en la UGEL Satipo, Junin, tenia como objetivo
determinar la relacion entre el cumplimiento del proceso administrativo y la
satisfaccion de los usuarios. Utilizando el coeficiente Rho de Spearman, se
encontré que el proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios
tenian un Rho de 0.432 con un p-valor de 0.002. Ademas, se observaron

correlaciones significativas entre la satisfaccion de los usuarios y varias
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dimensiones del proceso administrativo: organizacién (Rho = 0.477, p <
0.001), planificacion (Rho = 0.363, p = 0.009), direccién (Rho =0.288, p =
0.040) y coordinacion (Rho = 0.341, p = 0.014). No se encontrd una
correlacion significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la dimensién
de control (Rho = 0.015, p = 0.919). Se concluyé que la satisfaccion de los
usuarios guarda relacion con varias actividades del proceso administrativo

en la UGEL Satipo, aungue no con todas.

En cuanto a la contrastacion, el objetivo de investigacion de Flores
(2021) fue establecer la relacion entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion de los usuarios en la UGEL Tarapoto, mientras que el presente
estudio determind la relacion entre el cumplimiento del proceso
administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Satipo. Flores
utilizé una investigacion bésica, descriptiva, correlacional y con disefio no
experimental, aplicando encuestas a una muestra censal de funcionarios. El
presente estudio utilizd una investigacion basica, correlacional y con disefio

no experimental, aplicando encuestas a 251 usuarios y 52 funcionarios.

En cuanto a los resultados y conclusiones, Flores (2021) encontro6
una correlacién muy alta (R de Pearson = 0.981, p < 0.05) entre la gestion
de la calidad y la satisfaccion de los usuarios. El presente estudio encontré
correlaciones significativas entre el proceso administrativo y la satisfaccién
de los usuarios (Rho = 0.432, p = 0.002), y entre la satisfaccion y varias

dimensiones del proceso administrativo, excepto control.

Ambos estudios demuestran la importancia de la gestion
administrativa en la satisfaccion de los usuarios. Mientras Flores (2021)
encontré una correlacion extremadamente alta en el contexto de la gestion
de calidad en la UGEL Tarapoto, el presente estudio mostré correlaciones
significativas en varias dimensiones del proceso administrativo en la UGEL
Satipo. Ambos resultados subrayan la necesidad de mejorar la gestion

administrativa para aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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Conclusiones

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion entre el cumplimiento
del ciclo administrativo y la satisfaccion de usuarios que requieren servicios en la
UGEL Satipo — Junin, se concluye que se encontr6 una correlacion significativa entre
el cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL
Satipo. El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0.432, p = 0.002) indica que
un mejor cumplimiento del ciclo administrativo se asocia con una mayor satisfaccion

de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre el
cumplimiento del proceso planeacion y la satisfaccion de usuarios que requieren
servicios en la UGEL Satipo — Junin, se concluye que existe una correlacién
significativa entre el cumplimiento del proceso de planificacion y la satisfaccion de
los usuarios (Rho = 0.363, p = 0.009). Esto sugiere que una mejor planificacién dentro

del ciclo administrativo esta asociada con una mayor satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre el
cumplimiento del proceso organizacion y la satisfaccion de usuarios que requieren
servicios en la UGEL Satipo — Junin, se concluye que se encontré una correlacién
significativa y positiva entre el cumplimiento del proceso de organizacion y la
satisfaccion de los usuarios (Rho = 0.477, p < 0.001). Esto indica que una mejor
organizacion dentro del ciclo administrativo contribuye significativamente a la

satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre el
cumplimiento del proceso direccion y la satisfaccion de usuarios que requieren
servicios en la UGEL Satipo — Junin, se concluye que existe una correlacién
significativa entre el cumplimiento del proceso de direccién y la satisfaccion de los
usuarios (Rho = 0.288, p = 0.040). Esto sugiere que una mejor direccion dentro del

ciclo administrativo esta asociada con una mayor satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre el

cumplimiento del proceso coordinacion y la satisfaccion de usuarios que requieren
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servicios en la UGEL Satipo — Junin, se concluye que se encontrd una correlacion
significativa entre el cumplimiento del proceso de coordinacion y la satisfaccion de
los usuarios (Rho = 0.341, p = 0.014). Esto indica que una mejor coordinacion dentro

del ciclo administrativo contribuye a la satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 5: Establecer la relacién entre el
cumplimiento del proceso control y la satisfaccidon de usuarios que requieren servicios
en la UGEL Satipo — Junin, se concluye que no se encontré una correlacion
significativa entre el cumplimiento del proceso de control y la satisfaccion de los
usuarios (Rho = 0.015, p = 0.919). Esto sugiere que el proceso de control, tal como se
lleva a cabo actualmente, no tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los

usuarios.
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Recomendaciones

Con respecto al objetivo General se recomienda implementar un programa integral
de capacitacion para el personal administrativo, enfocado en la mejora continua de
todos los procesos del ciclo administrativo. Este programa debe incluir aspectos de
planificacién, organizacion, direccion, coordinacion y control.

Con respecto al objetivo especifico 1, se recomienda fortalecer el proceso de
planificacién mediante la implementacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas y
metodologias participativas que involucren a los usuarios en la fase de planificacion,
asegurando que sus necesidades y expectativas sean consideradas desde el inicio.
Con respecto al objetivo especifico 2, se recomienda revisar y optimizar la estructura
organizacional de la UGEL para mejorar la eficiencia y efectividad. Esto incluye la
definicion clara de roles y responsabilidades, asi como la promocion de una
comunicacion fluida y efectiva entre los diferentes departamentos y niveles
jerarquicos.

Con respecto al objetivo especifico 3, se recomienda desarrollar y aplicar programas
de liderazgo para el personal directivo, enfocandose en habilidades de gestion, toma
de decisiones, motivacion y comunicacion efectiva. Fomentar un estilo de liderazgo
que promueva la participacion activa y el compromiso de todo el personal.

Con respecto al objetivo especifico 4, se recomienda implementar mecanismos y
sistemas de coordinacion que faciliten la colaboracidn entre diferentes departamentos
y niveles de la organizacion. Esto puede incluir reuniones regulares de coordinacion,
plataformas de comunicacion digital y la designacion de coordinadores de proyectos
especificos.

Con respecto al objetivo especifico 5 se recomienda revisar y redisefiar el proceso de
control para hacerlo més relevante y efectivo. Esto puede incluir la implementacion
de indicadores de desempefio mas alineados con las expectativas de los usuarios y el
establecimiento de mecanismos de retroalimentacidn que permitan ajustar y mejorar

continuamente los procesos administrativos en funcion de los resultados obtenidos.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables y dimensiones Indicadores y Escala de medicién Metodologia
¢Cuél es la relacion que| Determinar la relacion Existe entre el
existe entre el cumplimiento | entre el cumplimiento del | cumplimiento del ciclo
del administrativo y la| ciclo administrativoy la administrativo y la
Instrumentos:

satisfaccion de usuarios que
requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin?

satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Problema especifico 1

Objetivo especifico 1

Hipotesis especifica 1

¢Cuél es la relacion que
existe entre el cumplimiento
del proceso planeacion y la
satisfaccion de usuarios que
requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin?

Establecer la relacion
entre el cumplimiento del
proceso planeacion y la
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Existe relacion entre el
cumplimiento del proceso
planeaciony la
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Problema especifico 2

Obijetivo especifico 2

Hipotesis especifica 2

¢Cudl es la relacion que
existe entre el cumplimiento
del proceso organizacion y
la satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin?

Establecer la relacion
entre el cumplimiento del
proceso organizacion y la

satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Existe relacion entre el
cumplimiento del proceso
organizacion y la
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Variable 1:
Cumplimiento del ciclo

administrativo

Dimensiones:
1. Planeacion
2. Organizacion
3. Direccion
4. Coordinacion
5. Control

De la variable 1:
Ciclo

administrativo

Dimension 1: items
1-5;
Dimension 2: items
6 —10;
Dimension 3: items
11-15
Dimension 4: items
16 — 20;
Dimension 5: items
21-25

del instrumento

Para medicion de la
variable 1, se
empleara una

escala de Likert en
los siguientes

términos:

1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo

3. Indeciso
4. Poco de acuerdo

5. Nada de acuerdo

- Para la variable 1:

Cuestionario

- Para la variable 2:

Cuestionario

Técnicas:

- Para la variable 1:

Encuesta

- Para la variable 2:

Encuesta
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Problema especifico 3

Obijetivo especifico 3

Hipétesis especifica 3

¢Cudl es la relacion que
existe entre el cumplimiento
del proceso direccion y la
satisfaccion de usuarios que
requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin?

Establecer la relacion
entre el cumplimiento del
proceso direcciony la
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Existe relacion entre el
cumplimiento del proceso
direccién y la satisfaccion
de usuarios que requieren

servicios en la UGEL

Satipo - Junin

Problema especifico 4

Objetivo especifico 4

Hipotesis especifica 4

¢Cuél es la relacion que
existe entre el cumplimiento
del proceso coordinacion y
la satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin?

Establecer la relacion
entre el cumplimiento del
proceso coordinacion y la

satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Existe relacion entre el
cumplimiento del proceso
coordinacion y la
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Problema especifico 5

Problema especifico 5

Problema especifico 5

¢Cuél es la relacion que
existe entre el cumplimiento
del proceso control y la
satisfaccion de usuarios que
requieren servicios en la
UGEL Satipo - Junin?

Establecer la relacion
entre el cumplimiento del
proceso control y la
satisfaccion de usuarios
que requieren servicios en
la UGEL Satipo - Junin

Existe relacion entre el
cumplimiento del proceso
control y la satisfaccion
de usuarios que requieren
servicios en la UGEL
Satipo - Junin

Variable 2:
Satisfaccion de los
usuarios que requieren

servicios

Dimensiones:
1. Elementos tangibles
2. Fiabilidad
3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad
5. Empatia

De la variable 1:
Satisfaccion del

usuario

Dimension 1: items
1-5;
Dimension 2: items
6 - 10;
Dimension 3: items
11-15
Dimension 4: items
16 — 20;
Dimension 5: items
21-25

del instrumento

Para medicion de la
variable 2, se
empleara una

escala de Likert en
los siguientes

términos:

1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Indeciso
4. Poco de acuerdo
5. Nada de acuerdo

Poblacion:
Para la variable 1:
100% de
profesionales que
laboran en la
UGEL Satipo -

Junin

Para la variable 2:
Se calcular a partir
de la tendencia de
requerimiento de
servicios en los

Gltimos 6 meses

Muestra:
Para la variable 1:
Censal
Para la variable 2:
Muestreo aleatorio

simple
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos

)

TAAYINYNH

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N° 25265)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE POSGRADO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 1

Cuestionario de Investigacion

ENCUESTA DE MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DEL CICLO
ADMINISTRATIVO EN LA UGEL SATIPO.

El presente cuestionario es parte de este estudio que tiene por finalidad la obtencién
de informacion acerca del cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion
de los usuarios que requieren servicios en la UGEL Satipo del trabajo de
investigacion “CICLO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION CON EL SERVICIO EN LA UGEL
SATIPO — JUNIN - 2023”. Estimado participante, la informacion que se recaba con la
presente encuesta es andnima. Lee atentamente cada pregunta y marca con una X en

los casilleros, la alternativa que consideres correcta.

Escala de 1 2 3 4 5
valoraciéon | Nunca Casi nunca A menudo | Casisiempre | Siempre
N° Items
PLANIFICACION Valoracion
Se hace la planificacion considerando aspectos positivos o negativos
1 . 1,2 ,3|4]|5
de resultados previos
2 Se establecen objetivos a cumplir durante el afio 11213145
3 Se establecen politicas internas de trabajo 11213 4ls
4 Se disefian estrategias para desarrollar actividades 11213 4ls
5 Se establecen presupuestos para desarrollar las actividades 11213 4ls

ORGANIZACION Valoracion
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6 |Los grupos de trabajo son estructurados jerarquicamente 213124

7 | Las funciones asignadas individualmente son claras y precisas 213 |4

8 |Las funciones asignadas grupalmente son claras y precisas 21 3|4

9 |La articulacion al interior de los equipos es complementaria 213124
(diversidad de profesionales)

10 | El trabajo se desarrolla de manera colaborativa y proactiva 21314
DIRECCION Valoracion

11 |La toma de decisiones es de manera consensuada con los miembros 21314
del equipo

12 | El responsable del area tiene dominio técnico y procedimental de la 21314
funcién que desempefia

13 | La comunicacidn al interior del drea se da de manera clara y precisa. 21314

14 | La comunicacion al interior del area se da orientada al logro de 21314
objetivos

15 | Las estrategias se replantean de acuerdo a situaciones que lo 21314
ameriten
CORDINACION Valoracion

16 |Se alinean los esfuerzos de cada area hacia los objetivos comunes. 213 |4

17 | Se da colaboracidn entre dreas Integrando funciones y actividades. 21 3|4

18 |supervisar el progreso y desempeno de los equipos. 213 |4

19 |Se da niveles de comunicacion entre diferentes areas. 21314

20 | Seincorporan en la planificacidén las medidas correctivas y practicas 21314
que dieron resultado
CONTROL

21 | Se establecen métricas y estandares para evaluar procesos y >l 3|24
resultados

22 | Se hace seguimiento al cumplimiento de objetivos en funcién a la >l 3|24
estrategia

23 | Se hace retroalimentacion sobre desempeio de manera oportuna y >l 3|24
constructiva

24 | Las medidas correctivas se toman de manera oportuna 213 |4

25 |Las medidas correctivas tomadas contribuyen al logro del objetivo 21314

Gracias.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA DE POSGRADO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 2

Cuestionario de Investigacion

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION CON SERVICIOS

PROPORCIONADOS EN LA UGEL SATIPO.

El presente cuestionario es parte de este estudio que tiene por finalidad la obtencion
de informacion acerca de cumplimiento del ciclo administrativo y la satisfaccion de
los usuarios que requieren servicios de la UGEL Satipo, del trabajo de investigacion
“CICLO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION CON EL SERVICIO EN LA UGEL SATIPO - JUNIN -
2023. Estimado participante, la informacion que se recaba con la presente encuesta es
anénima. A continuacion, marca con una X en el casillero la alternativa que consideres

el nivel de cumplimiento.

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion | Nunca Casi nunca A menudo | Casisiempre | Siempre
N° items
ELEMENTOS TANGIBLES Valoracion
Las instalaciones fisicas de la UGEL son modernas y atractivas.
1 1 (2|3 |4
El equipo y las instalaciones de la UGEL estan siempre en buen estado.
2 1 (2|3 |4
Los empleados de la UGEL tienen una apariencia profesional y 5
3 ordenada. 1 3|4
Los materiales de comunicacion y documentos de la UGEL son claros y
4 bien disefiados. 112134
La sefializacion dentro de la UGEL es adecuada y facil de seguir.
5 1 (2|3 |4
FIABILIDAD Valoracion
6 |La UGEL cumple consistentemente con lo que promete en sus 9
servicios. 1 3|4
7 |Los empleados de la UGEL son confiables y precisos en su trabajo. 11213124
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8 | La UGEL ofrece los servicios de manera puntual, sin retrasos. 5134
9 | La UGEL es coherente en la calidad de sus servicios a lo largo del 5

tiempo. 3|4
10 | Los registros y documentos proporcionados por la UGEL son precisos y

libres de errores. 2134

Capacidad de respuesta: Valoracion

11 |Los empleados de la UGEL responden rapidamente a las solicitudes de )

los usuarios. 3|4
12 | La UGEL brinda informacion clara y precisa sobre cuando se realizaran )

los servicios. 3|4
13 | Los empleados de la UGEL estan siempre dispuestos a ayudar a los )

usuarios. 3|4
14 | La UGEL maneja las quejas y problemas de los usuarios con prontitud. 5134
15 | Los usuarios pueden acceder facilmente a los empleados de la UGEL )

cuando necesitan asistencia. 3|4

Seguridad: Valoracion
16 |Los empleados de la UGEL son corteses y tratan a los usuarios con )

respeto. 3|4
17 |La UGEL proporciona un ambiente seguro para los usuarios. 51314
18 |Los empleados de la UGEL demuestran competencia y conocimiento

en su trabajo. 213 |4
19 | Los usuarios confian en la capacidad de los empleados de la UGEL

para manejar sus solicitudes. 213 |4
20 |Los empleados de la UGEL inspiran confianza y seguridad en los

usuarios. 213 |4

Empatia Valoracion

Los empleados de la UGEL muestran uninterés genuino por las
21 ) . 21314

necesidades de los usuarios.
22 |LaUGEL brinda atencion personalizada a cada usuario. 21314
23 Los empleados de la UGEL son comprensivos y pacientes con los o132

usuarios.

La UGEL adapta sus servicios para satisfacer las hecesidades
24 o A 21314

especificas de los usuarios.
o5 Los horarios de atencion de la UGEL son convenientes y flexibles para o132

los usuarios

QGracias
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Anexo 03: Ficha de validacion por expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creada por Ley N° 25265)
FACULTAD DE CIENCIAS FMPRESARIALES
FSCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR CRITERIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
L1 Apcllidos y nombres del Experto
1.2, Grado Académico
L3, Cargo ¢ institucion donde labora

14, Autor del instrumento
15, Lugary Fecha

1. ASPECTOS DE LA EVALUACION

| SV L} RECTLAN W ENA SN WUENA
INDECADORES CRITERION
1. Claridad Esta formulado con leguaje apropiado y comprensible. X
| 2. Objetividad Permite medir hechos observables »
3, Actualidad Adecuado al avance de I ciencia y teenologia ¥
4. Ovganizacion | Presentacion ordenada )
| B 4 {
5. Suficiencia Comprende aspectos de las variables en cantidad y | |
) ) calidad suficiente. ) | X
6, Pertinencia Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos
| planteados, X
7. Consistencia | Permite conseguir datos basados en teorias o modelos tedricos, x
5. Coherencia E.nm: \nmblcs. dlmcnsmncs mdncadotm c ncms A
0. Mundnhuh [ &
10, Aplicacion | [os datos pemulen un teatamiento estadidtico pertinente. [ >
CONTEO TOTAL DE MARCAS | A | B < D E
(Realice el conteo en cadit uni de las categorias de la escala) Y gp 10 168 | o2

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de Validez; = (-8l G:210-00 001228 | O.84 ‘

111. OPINION DE APLICABILIDAD  : Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque

con un aspa en el cuadro asociado,

 CATEGORIA INTERVALO
“NO VALIDO, REFORMULAR (@] (0,20 - 0,40]
NO VAL_I[)Q_MODIHCAR O ] (0,41 -0, 60] |
VALIDO, MEJORAR (@) ] (0,61 -0,80]
'VALIDO, APLICAR @ (0.81 -1,00)
IV. RECOMENDACIONES / OBSERVACIONES:
/."u/{.,r(.'.v.. ..............................................................................................................
B LT L R L T T

‘ /"

\K‘A DE m\‘vuuo = |
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ESCUELA DE POSGRADO -‘ﬂ

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR CRITERIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES e - .
1.1, Apellidosy nombres del Expeto @ ([ A&YCZ  Z0fenw p 1 2ifal /2706

1.2 Grado Académico $ M o270

1.3, Cargo ¢ mstitueion donde labora ¢ Weanfe. =MNH o

1.4, Autor del instrumento s Lrcy John AsTe. LolERO

12X, Lugary Focha : Aercald vev bl s ,:_’} T e 28 f"i

1. ASPECTOS DE LA EVALUACION

INDICADORES

1. Clardad Esta formulado con leg apropindo v comyp bl 1 [ x
[ 2 Objetividad | Permite medir hechos observables i ‘ %]
3. Actunkidnd Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia ] X
4. Organbzachd Pr cion ordenada. . | X
| 5. Suficiencin Comprende sspectos de las variables en canbdad v ‘
. , alidad suficiente | | X |
6. Pertinencin Pcrmnt conseguir datos de acuerdo a los objetivos A
7. Consistoncia | Permite conseguir datos basados en teonas o modelos teoncos ‘ P
|8 Coherencla Entre variables, dimensiones, mdicadores ¢ items | o |
|9, Metodalogin | La gi2 responde al proposito de la mvestigacion \ ¥
J‘_'i_'fpf‘i‘f{“ ) | Los datos permuten un tralamiento estadistico pertinente | xX
CONTEO TOTAL DE MARCAS 1= B [ D E
(Rmhce_ elfpmeo on cada una de las categorias de 1y escala) 00 | 0cC (v} / 0 f [
CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de Validezs = SoA308) ""’;'o‘ PHEHED O. _ 0.§2

11, OPINION DE APLICABILIDAD  : Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque
con un aspa en el cuadro asociado

{ CATEGORIA = INTERVALO
| NO VALIDO, REFORMULAR [0,20 - 0,40)
| NO VALIDO, MODIFICAR | @) (0,41 -0,60] ]
l VALIDO, MEJORAR ) (0,61 -0,80]
| VALIDO, APLICAR X (0,81 -1,00]

IV, RECOMENDACIONES / OBSERVACIONES:
AT LK ssosssansesssrsesssaassssasassonsanse

S P P PP TP PP PP Aertseneatataianany

VARMA DEL FXPERTO 1

|DNL¢7€7732 30| CELULAR 77725/775]
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ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DEINVESTIGACION POR CRITERIO DE EXPERTOS

L. DATOS GENERALES
L1. Apellidos y nombres del Experto
.2 Grado Académico

13, Curgo e institucion dondelsbora @ IR0 fo. wllH

14, Autor del mstrumento
LS. Lugary Fecha

y 1 RAPAKEE _dLme e AT S E A
s MarsTie. .. .. ) |

Lyey Tohn A7 LoMER!
wucell CoBl o= 2Y JHlte def ZaY

1. ASPECTOS DE LA EVALUACION
1. Qlaridad Esta formulado con leguaje apropiado y comprensible
| -Objesividad | Permite medit hechos observables =
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia Y
4. 0r . 1 | Pres on ordenads ! | } |
5. Suficienc ‘omprende aspectos de las variables en cantidad v
|_calidad suficiente | | x | |
6. Pertinencia Plumiu:‘ conseguir datos de ucverdo & los objesivos ‘ X
7. Consistencia | Permite conseguir datos basados en teorias o modelos teoncos [ X
8. Coherencin | Fmré’\'iri;l;lm. dimensiones, indicadores o itoms | >
9. Mewodologia | La estrategia responde al proposio de 1a investigacion { % | a
19. Aplicacion | Los datos permuten un tratamiento estadistico pertinente | l X
CONTEO TOTAL DE MARCAS A B C Dk
(Realice el conteo en cada un de las categorias de fa escala) ] Q0 AIJ_Z(:?AM;L”gQ:.A 1 o4

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de Validez; = 20000 012(0:0) 0. 86

11I. OPINION DE APLICABILIDAD Ubique ol coeficiente de validez. obtenido en el intervalo respectivo y marque

con un aspe en ol cuadio asocudo

O VALIDO, MODIFICAR

S CATEGORIA _INTERVALO
’ O VALIDO, REFORMULAR

(0,20 - 0,40]

(0,41 -0, 60]

| VALIDO, MEJORAR = (0.61 —0,80]
| VALIDO, APLICAR (0,81 ~1,00]

OO

IV. RECOMENDACIONES / OBSERVACIONE

PLIACA R BT T, B . s

LT LTI TP Err B T LT LT T T P

et Mestarassniarasasnitnen

FIRMA DEL EXPERTO |
DNI 2 =5¢¥75¢ | CELULAR $75 2540 2
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Anexo 04: Base de datos
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