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Resumen

La presente investigacion tiene como principal objetivo determinar la relacion entre la Gestion
administrativa y la Satisfaccion de los usuarios en el CAFAE Sector Educacion, 2021.

La metodologia aplicada en la investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo, nivel
correlacional-descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. Por otro lado, la muestra de
la presente investigacion es probabilistica, la cual estuvo conformada por 175 usuarios de la Ugel
03-Brefia de LIMA METROPOLITANA, que sostienen prestaciones con el CAFAE sector educacion,
cabe precisar que los instrumentos utilizados se elaboraron segin la escala de Likert con cinco
opciones de respuesta, con 12 items para el primer caso y 11 items para el segundo, asi mismo
para la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de 2 expertos y para la confiabilidad de cada
instrumento se utilizd el alfa de Cronbach , por consiguiente nos muestra que la variable:
Satisfaccién del usuario presenta un Alfa de Cronbach de 0.671, y la variable Gestién administrativa
presenta un Alfa de Cronbach de 0.752, por lo tanto los instrumentos presentan una excelente

confiabilidad y son muy confiables.

Ademas de lo mencionado, es preciso indicar que los resultados fueron procesados, analizados y

estudiados mediante el programa estadistico SPSS versién 25, presentando en tablas.

Por consiguiente, los resultados de la investigacion permitieron demostrar, que existe una
correlacién altamente significativa entre las variables Gestién administrativa y la Satisfaccién de los
usuarios en el CAFAE Sector Educacion, observandose un (rho = 0.984) y (p-valor < 0.01)
demostrando que la gestién administrativa que realiza el CAFAE Sector Educacién se asocia con la
satisfaccion de los usuarios a la hora de realizar sus diversos trdmites, en tal sentido se
recomienda implementar estrategias que permitan mejorar la calidad de sus procedimientos
administrativos y trabajar en funcion de satisfacer las necesidades de los usuarios, debido que el
CAFAE sector educacion, segun su naturaleza fue creado para brindar estimulo y bienestar a los

miles de Trabajadores del Sector Educacion y sus familias y no se estad cumpliendo en su totalidad.

Palabras clave: Gestién administrativa, satisfaccion del usuario, CAFAE Sector Educacion.
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Abstract

The main objective of this research is to determine the relationship between Administrative
Management and User Satisfaction in the CAFAE Education Sector, 2021.

The methodology applied in the research corresponds to a quantitative approach, correlational level,
non-experimental. On the other hand, the sample of the present investigation is probabilistic, which
was made up of 175 users of the Ugel 03-Brefia of metropolitan Lima, who hold benefits with the
CAFAE Education Sector, it should be noted that for the validity of the instruments, the judgment of
2 experts and for the reliability of each instrument the Cronbach's alpha was used, therefore it shows
us that the variable: User satisfaction presents a Cronbach's Alpha of 0.671, and the administrative
management variable presents a Cronbach's Alpha of 0.752 , therefore the instruments have

excellent reliability and are very reliable.

In addition to the above, it is necessary to indicate that the results were processed, analyzed and

studied using the statistical program SPSS version 25, presented in tables.

Therefore, the reserch results of the investigation made it possible to demonstrate that there is high
significant correlation between the variables Administrative management and User satisfaction in the
Administration Committee of the Fund for Assistance and Encouragement of Workers in the
Education Sector, observing a (rho = 0.984) and (p-value < 0.01) demonstrating that the
administrative management carried out by the CAFAE Education Sector is associated with the
satisfaction of users when carrying out their various procedures, in this sense it is recommended to
implement strategies that allow improving the quality of its administrative procedures and work in
order to satisfy the needs of users, because the CAFAE education sector, according to its nature,
was created to provide encouragement and well-being to the thousands of Workers in the Education

Sector and their families and it is not being fulfilled In its whole.

Keywords: Administrative management, user satisfaction, CAFAE Education Sector.
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I. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica
En los Ultimos afios y como parte del proceso de globalizacion, las organizaciones
publicas y privadas proponen el involucramiento de todos los miembros de la
organizaciobn en la busqueda constante de auto superacién y perfeccionamiento
continuo, dado que los usuarios son cada vez mas criticos respecto a los servicios
recibidos, lo cual demuestra el caracter dinamico de los mercados y la necesidad de las
organizaciones de afrontar nuevos retos para hacerse paso en un mundo cada vez mas

competitivo. Chiavenato (2002).

En tal sentido, la gestion administrativa es la “capacidad de la institucion para definir,
alcanzar y evaluar sus propdsitos con el adecuado uso de los recursos disponibles”. Esta
definicién, esta relacionada con la evaluacion de la gestién administrativa, la cual debe
de considerar los propdsitos establecidos y el uso adecuado de los recursos disponibles.
Campos (2011).

Por otro lado, la gestibn administrativa implica la administracién de los recursos
(econdémicos, humanos, materiales) y de los procesos técnicos de seguridad e higiene
laboral, asi como del control de la informacién. Asimismo, contribuye en el cumplimiento
de la normatividad y la supervision de las diferentes funciones institucionales. Campos
(2011).

Ahora bien, la gestién administrativa en nuestro pais ha ido evolucionando debido a los
profundos cambios tecnol6gicos y del entorno en el que se insertan hoy en dia las
organizaciones tanto privadas como publicas debido que han modificado
sustancialmente su dinamica de funcionamiento, su necesidad de flexibilidad y
adaptacion permanente a nuevos contextos exigiéndose una busqueda constante de
mejores practicas organizativas e incrementando la complejidad de sus procesos
internos, asi como se han permitido interactuar e incursionar en las redes sociales, dado
que actualmente cada vez son mas las compaiiias y/o instituciones que apuestan por la
implementacién de los Ultimos avances tecnolégicos para mejorar sus canales de

comunicacion y mejorar las expectativas de sus usuarios. Avila (2014).

Bajo este contexto de la investigacion, en el Perd, segun fuentes del Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF) (2017) existen 93 CAFAES en las entidades publicas
actualmente, sin embargo, en el marco de la investigacion nos enfocaremos en el CAFAE
Sector Educacion, el cual fue constituido sobre la base de los descuentos a los
empleados publicos por incumplir las disposiciones legales sobre asistencias vy

puntualidad, teniendo por objetivo financiar medidas asistenciales a favor del personal.
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En tal sentido, el Comité de Administracién del Fondo de Asistencia y Estimulo de los
Trabajadores del Sector Educacion, en adelante CAFAE-SE, tiene como antecedentes y
fundamento legal el Decreto Supremo N°029-81, el cual faculta al Ministerio de
Educacién a dictar las normas y procedimientos para la conformacion de Comités de
administracion de los Fondos de Asistencia y Estimulo de acuerdo con la naturaleza y
funciones propias de dicho Ministerio.

Mediante Resolucion Ministerial N° 067-87-ED, se establece la conformacion de CAFAE-
SE y SUB CAFAES, en el sector educacion.

Mediante Decreto Supremo N° 097-82-PCM, se establece el periodo de mandato de los
Comités de Administracion de los Fondos de Asistencia y Estimulo sera de dos afios.
Segln Resolucion Ministerial N°169-98-ED, se aprueba el Reglamento Interno de
CAFAE-SE y SUB CAFAES de los trabajadores del sector educacion.

Segun Decreto De Urgencia N°088-2001, se establece disposiciones aplicables a los
Comités de Administraciéon de Fondos de Asistencia y Estimulo de las Entidades
Publicas, para el pago de los incentivos laborales a los trabajadores administrativos del
régimen laboral 276.

Y mediante directiva N°001-2002-SUNARP/SN de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, aprobada por la resolucién N°015-2002-SUNARP/ SN establece los
criterios para la inscripcion de los CAFAE de los trabajadores de los Organismos
Publicos, la cual sefiala que éstos “se constituyen cada dos afios por Resolucion Titular
de Pliego; es decir tienen una duracion bianual, transcurrido el cual se extinguen, siendo
necesario un nuevo acto constitutivo cada vez que transcurra el plazo aludido, lo cual
hace de los CAFAE, organizaciones de naturaleza peculiar que se constituyen y se
extinguen cada dos afios.

La directiva citada en el parrafo precedente indica que, “los CAFAE son organizaciones
en estricto, personas juridicas, y por tanto no cuentan con un Estatuto, sino solo con un
Reglamento Interno”, es asi que, el 24 de octubre de 1975 se crea El Comité de
Administracién del Fondo de Asistencia y Estimulo de los Trabajadores del Sector
Educacion.

Con relacion a lo mencionado lineas arriba, el CAFAE Sector Educacion, es una
institucion creada con la finalidad de contribuir en la mejora de la calidad de vida del
personal docente y administrativo del Sector Educacion, brindandole estimulo y
asistencia personal y familiar, asi como, bienestar, servicios de salud y desarrollo laboral.
Actualmente cuenta con 120 trabajadores los cuales estan a cargos de las diferentes
unidades de servicio tales como: Centros recreacionales, créditos, seguros, servicios por
salud, donaciones por salud, servicios funerarios y supervisién de Sub Cafaes.

Los recursos y fondos de Asistencia y Estimulo de los trabajadores del Sector Educacion
provienen de los descuentos por tardanzas, inasistencias y multas y por faltas de caracter
disciplinario impuestas a los trabajadores del Sector Educacion, los que se distribuiran:
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- 20% para el CAFAE-SE y el 80% para el Sub CAFAE

- Los recursos provenientes de las rentas de sus bienes y servicios; y

- Las transferencias presupuestales de partidas del Sector, donaciones, aportes,
erogaciones e ingresos de otras fuentes.

En el CAFAE-SE, lugar en donde realizaré la presente investigacion, se visualiza algunas

falencias que suelen presentarse respecto a sus unidades de servicio que lo conforman,

dado que, muchos de los usuarios se sienten insatisfechos por la falta de empatia y la

atencion deficiente que reciben de algunos integrantes que forman parte del personal

administrativo de la institucion.

Otro factor resaltante, es la ambigiiedad de algunos trabajadores que se niegan a

adaptarse a los cambios tecnolégicos que va surgiendo todos los afios respecto a los

procesos administrativos, debido a la seguridad que les da saber que cuentan con una

paga fija, por ser nombrados.

Por otro lado, la mayoria de los usuarios desconocen o no estan bien informados

respecto a los procedimientos administrativos que van a llevar a cabo en los trdmites de

servicios que van a realizar y, en Ultima instancia, gestionan los procedimientos en otras

areas. Carrasco (2009).

De igual manera, otro factor importante que perjudica a los usuarios en sus tramites
administrativos es la falta de comunicacion entre las diversas unidades de servicio, lo
cual provoca una insatisfaccién frecuente, el cual genera un impacto adverso,
manifestado en quejas constantes debido que los usuarios pierden tiempo y dinero al

tener que realizar gastos innecesarios en los tramites que estan gestionando.

De acuerdo, con el contexto , para poder cumplir con los objetivos establecidos por el
CAFAE-SE, ser& necesario analizar cada unidad de servicio, no solo con la necesidad
de analizar la productividad con la que se esta trabajando, sino también con la finalidad
de percibir si existe satisfaccion de los usuarios que reciben un determinado servicio
dentro de la institucién, es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo
principal determinar cudl es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios del CAFAE-SE.

Es por ello que, para cumplir a cabalidad con el lema bandera de la institucion” Tu
confianza, nuestro mayor estimulo”y a la vez cumplir con sus objetivos institucionales
se deben considerar y aplicar un buen planeamiento, organizacién, direccién y un
control permanente en las acciones a ejecutarse dentro de la institucién y asi poder
cumplir con las expectativas de los usuarios. Clad (2005). Asi mismo, para llevar a cabo
un mejoramiento continuo y a través de éste contribuir a mejorar las debilidades y
afianzar las fortalezas de una institucion y llegar a ser mas productivos y competitivos
se deberd analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
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inconveniente pueda mejorarse o corregirse en el momento oportuno. Harrigton (1987).

Tal es asi, que James Harrington y Edwards Deming establecieron teorias basadas en
la calidad, las cuales indican que los usuarios son las personas mas importantes dentro
de un negocio y por lo tanto los empleados deben trabajar en funcién de satisfacer las
necesidades y deseos de éstos, ya que los usuarios son parte fundamental de un
negocio, es decir, son la razén por la cual éste existe, y, por lo tanto, merecen el mejor
trato y toda la atencion necesaria. Por ello podemos afirmar que, el proceso de
mejoramiento continuo es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a
permitir ahorrar dinero, tanto para la empresa como para los usuarios, ya que las fallas
de calidad cuestan dinero. Asimismo, este proceso implica la inversiébn en nuevas
magquinarias y equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad
del servicio a los usuarios, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano

a través de la capacitacién continua. Harrington (1987).

En tal sentido, el contenido de la presente investigacion se efectuara en el CAFAE-SE,
especificamente con los usuarios de la Ugel 03-Brefia de Lima Metropolitana que

mantienen un tipo de servicio con la institucion.

[.2. Pregunta de investigacion
[.2.1. Pregunta general

- ¢En qué medida se relaciona Gestion Administrativa y la satisfacciéon de los
usuarios en el CAFAE-SE, 2021?

1.2.2. Preguntas especificas

- ¢Enqué medida se relaciona la dimension planeacion de la Gestion administrativa
con la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 20217

- ¢En qué medida se relaciona la dimensidon organizacion de la Gestion
administrativa con la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021?

- ¢En qué medida se relaciona la dimension direccion de la Gestion administrativa
con la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 20217

- ¢Enqué medida se relaciona la dimensién control de la Gestion administrativa con

la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 20217

[.3. Objetivos de lainvestigacion
[.3.1. Objetivo general

- Determinar la relacion entre la Gestiobn administrativa y la satisfaccion de los
usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

[.3.2. Objetivos especificos
- Determinar la relacidn de la dimensién planeacion de la Gestion administrativa con

la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.
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- Determinar la relacion de la dimension organizacion de la Gestion administrativa
con la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- Determinar la relacion de la dimensién direccion de la Gestién administrativa con
la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- Determinar la relacion de la dimension control de la Gestién administrativa con la

satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

I.4. Justificacion de la investigacién

[.4.1. Justificacion teérica
Esta tesis tiene el propésito de brindar un aporte significativo para enriquecer a las
teorias ya existentes respecto a la Gestion administrativa y a la Satisfaccion del
usuario, mas aun si se considera que la investigacion se realiz6 dentro del CAFAE
SE, entorno que no ha sido muy estudiado y que requiere ser analizado para
establecer cudl es la situacién de las variables sujetas de estudio, a fin de contar
con herramientas confiables, medibles y actuales para una adecuada toma de

decisiones dentro de la institucion.

[.4.2. Justificacion practica
Es necesario analizar la situacion problematica que atraviesan los usuarios en
cuanto a su satisfacciéon respecto a la gestion administrativa que actualmente
desarrolla el CAFAE-SE, por esta razén surge este trabajo de investigacion, con
el fin de determinar si existe relacién entre las variables de estudio. En tal sentido,
estos aportes contribuirdn a la identificacion de aquellos factores que son
necesarios reestructurar u optimizar para garantizar una gestion administrativa
eficaz y eficiente en la institucién, teniendo en consideracion las necesidades y
expectativas de los usuarios de modo que se logre alcanzar la satisfaccion en

ellos.

[.4.3. Justificacion metodoldgica
La presente investigacion busca determinar la relacion que existe entre la Gestién
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, dado que es
importante conocer que tan satisfechos se encuentran los usuarios respecto a los
servicios que vienen sosteniendo con la institucion. Y después de obtener el
andlisis de los resultados de la investigacion se podra restructurar los procesos
administrativos que actualmente ejecuta la institucion, tomando en consideracion
las necesidades y expectativas de los usuarios del CAFAE-SE, con el objetivo de
brindar una atencién de calidad mas personalizada que tanto requieren los

usuarios para satisfacer sus requerimientos.
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I.5. Alcance de lainvestigacion

La presente investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo, nivel correlacional,
disefio no experimental y de corte transversal, la muestra obtenida fue aplicada a 175

usuarios de la Ugel 03-Brefia, que sostienen prestaciones con el CAFAE-SE.

En tal sentido, se evaluaron las dimensiones de la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario mediante una seria de preguntas a través de dos cuestionarios, las cuales
permitiran recolectar informacién notable y conveniente para determinar la relacién entre
las variables de investigacién, de manera que nos facilite desarrollar estrategias de
mejoramiento continuo en los procesos administrativos, y permita convertir al CAFAE-
SE como una institucion competitiva, en beneficio de conseguir la anhelada satisfaccion

de usuarios.

II. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes
[1.1.1. Antecedentes internacionales

- GOmez (2020), en su tesis Analisis de la gestion administrativa y calidad del
servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas-Ecuador
realizod un estudio transversal exploratorio, descriptivo, no experimental, con un
enfoque cuantitativo y cualitativo, en una poblacién de 250 pacientes que
acudieron al Centro de Salud tipo C San Rafael; la muestra fue de 150 pacientes
que estuvieron de acuerdo a participar en el llenado de la encuesta, mas los 5
médicos jefes de guardia, enfermera, y lider de la unidad que respondieron las
entrevistas. Las técnicas de recoleccion de datos fueron entrevistas, observacion
y la encuesta Serqval. Entre los resultados obtenidos, tenemos el 26,7% estan
muy de acuerdo que la enfermera realiza bien el servicio de atencion, ya que es
el filtro principal, motivo por el cual esta desde triaje, el 46,7% no estan ni de
acuerdo ni desacuerdo en el tiempo que esperan para obtener una atencion por la
falta de personal existente, el 60% expresaron algo en desacuerdo que se atendio
en un tiempo estipulado por las complicaciones o urgencia que exista en el servicio
por dia. El 50% de los usuarios estan algo de acuerdo con la amabilidad y buen
trato que brinda el personal de salud a los usuarios, el 26,7% expresaron algo de
acuerdo y algo en desacuerdo que las instalaciones fisicas son atractivas y
finalmente el 53% algo de acuerdo expresaron que el servicio cuenta con equipos
de apariencia moderna. Se concluye que la aplicacién de una adecuada gestion

administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad, el personal de
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salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael desconoce algunas de las

caracteristicas de esta Institucién de Salud Publica.

- Coloma, Fajardo y Vasquez (2019), en su tesis “Gestion administrativa y
satisfaccion de pacientes en una Unidad Médica de Primer Nivel, Ecuador”, la
investigacion tenia como objetivo analizar y describir la gestion administrativa y la
satisfaccion de los pacientes en las unidades médicas de primer nivel, en la Zona
5 del cantdén Naranjal - Distrito 09 D12, Balao- Naranjal, Ecuador. El estudio fue
no experimental, de campo, analitico y bibliogréafico, de tipo descriptivo y corte
transversal, como resultado se obtuvo que los pacientes mostraron satisfaccion al
equipamiento (77%), infraestructura (73), presentacion del personal (81%),
limpieza (66%), camas y camillas (80%) y comodidad de las mismas (67%), pero
insatisfaccion en relacién al tiempo que deben permanecer en unidades médicas
de primer nivel, es alto (71%), cumplimiento de los horarios (79%), disposicion
oportuna para resolver problemas (65%) y por generar confianza con los usuarios
(84%).

- Alvarado (2018) desarrollo una “Propuesta del disefio de un modelo de gestion
administrativa basado en el enfoque de la Fundacion Europea para la Gestion de
la Calidad (EFQM), para mejorar la calidad en el servicio al cliente de la mediana
empresa Computadora y Matthieu Sociedad Andnima (Compumatt S.A) de la
ciudad de Ledn-Nicaragua, durante el periodo comprendido de agosto 2017 a
febrero del afio 20187, el cual tuvo como propésito disefiar un Modelo de Gestion
Administrativa, basado en el enfoque EFQM para mejorar la calidad en el servicio
al cliente de la mediana empresa Computadora y Matthieu Sociedad Anénima
(COMPUMATT S.A), comercializadora de accesorios y equipos de computacién

en la ciudad de Leén.

La investigacion se baso en un enfoque mixto (cualitativo — cuantitativo), con un
disefio no experimental, de corte transversal; con una poblacion conformada por
9 trabajadores y 1006 clientes de la empresa, por lo cual se empled un muestreo
probabilistico y se obtuvo una muestra de 107 clientes; las técnicas de recoleccién

fueron la observacién directa, la entrevista y la encuesta.

Y segun los datos obtenidos, el 100% de los trabajadores afirma, que su gestion
administrativa no se apoya de un modelo especifico enfocado en la busqueda de
mejorar la calidad del servicio al cliente, por otro lado, el 96% de los clientes

coinciden que es de gran importancia que la empresa brinde un servicio de calidad

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

a sus clientes, lo cual debe ser un indicador significativo para la prestacién del

servicio de calidad por parte de la empresa.

- Morales (2018) desarrollo una investigacion la cual tuvo como objetivo determinar
en qué medida el disefio de un sistema de control interno se relaciona con la
gestion administrativa en el municipio de Campamento, Colombia, 2018.

Su poblacién estuvo conformada por 70 empleados, pertenecientes al municipio
de Campamento, Antioquia y para la obtencién de la informacion, utilizaron dos
instrumentos denominados cuestionarios tipo escala Likert, los cuales fueron
utilizados para conocer la percepcion de los encuestados con respecto a las
variables de estudio.

Por otro lado, el disefio de la investigacién fue no experimental y el tipo de
investigacion fue correlacional, la cual permitié medir el nivel de relacion de ambas
variables.

Finalmente, la investigacion concluy6 con la existencia de una correlacion directa
y significativa del 85,3% entre el control interno y la gestion administrativa en el
Municipio de Campamento, lo que muestra que, a mayor control interno, mayor
sera la gestibn administrativa, o de lo contrario a menor gestion administrativa

menor sera el control interno.

- DispatchTrack, (2016) publicé un articulo donde segln una encuesta realizada
por Capgemini y Oracle encontré que el 44% de los lideres de las empresas
identificaron el mantenimiento de la satisfaccion y gestion de clientes como un
tema clave de su agenda. Asi mismo sefialan que, el 90% de clientes insatisfechos
no realizardn compras 0 negocios con marcas que no hayan cumplido con sus
expectativas. Lo que estos datos nos entregan es que las empresas deben
encontrar nuevas formas de concentrar sus esfuerzos hacia mejorar la atencion y
satisfaccion de sus consumidores, como también es necesario medir y potenciar

estas experiencias.

[1.1.2. Antecedentes nacionales
- Carrefio (2021), el cual en su tesis titulada “Gestién administrativa y satisfaccion
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin-Huaura” trazé
como objetivo general establecer la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de la
Caleta de Carquin, en este caso particular el autor consideré un tipo de
investigacion aplicada, de nivel descriptivo correlacional y se enmarca en un
enfoque cuantitativo. El universo de su investigacion estuvo conformado por 15

trabajadores administrativos y 45 usuarios tomados aleatoriamente de los diversos
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servicios prestados por la institucion y utilizé el cuestionario aplicandose a las
variables en donde se concluye que ambas variables tienen una correlacién de
r=,879 teniendo una magnitud de correlacion positiva alta, asi mismo concluye que
la planificacion, se relaciona directa y significativamente con la satisfaccién en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, es decir mayor
planificacion mayor satisfaccion, siendo una relacion positiva alta (0.794). asi

mismo respecto a sus objetivos especificos concluye lo siguiente:

e La dimensién planeacién de la gestiébn administrativa, se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Caleta de Carquin, es decir mayor organizacién mayor satisfaccion, siendo una
relacién positiva alta. (0.835).

e La dimensién organizacion de la Gestién Administrativa y se encontré relacion
altamente significativa (p-valor < 0.01), es decir que existe relacion entre
Satisfaccién del usuario y la dimensién Direccion de la Gestion Administrativa, en
tal sentido, hubo una relacién fuerte y directa (0.721).

e La dimension direccion de la gestion administrativa, se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Caleta de Carquin, es decir mayor direccion mayor satisfaccion, siendo una
relacion positiva alta. (0.788).

e La dimension control de la gestion administrativa, se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Caleta de Carquin, es decir mayor control mayor satisfaccion, siendo una

relacion positiva alta. (0.810).

- Goitia (2020), en su tesis titulada “Gestion administrativa y satisfaccién de los
usuarios en el Area de Participacion Ciudadana de la Municipalidad de
Carabayllo”, tiene como finalidad universal deslindar la correlacién que existe
entre la gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en los trabajadores
del area de participaciéon ciudadana de la municipalidad. Las conclusiones
resultantes fueron las siguientes: la gestion administrativa tiene relacion positiva
muy baja (Rho = ,144) y significativa (p =,083 > 0,05) con la satisfaccion de los
usuarios del area de participacion ciudadana de la municipalidad de Carabayllo.
La dimension planificacién de la variable gestion administrativa tiene relacion
positiva muy baja (Rho =,139) y significativa (p = ,095 > 0,05) con la satisfaccion

de los usuarios del area de participacion ciudadana. La dimensién organizacion
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de la variable gestion administrativa tiene relacion positiva muy baja (Rho =,114)
y significativa (p= ,170 > 0,05) con la satisfaccion de los usuarios del area de
participacion ciudadana de la municipalidad de Carabayllo. La dimension direccion
de la gestién administrativa tiene relacién negativa (Rho = - ,010) y significativa (p
= ,900 >0,05) con la satisfacciobn de los usuarios del area de participacion
ciudadana de la municipalidad de Carabayllo. La dimensién control de la gestion
administrativa tiene relacion positiva muy baja (Rho =,134) y significativa (p =,107
> 0,05) con la satisfaccion de los usuarios del area de participacion ciudadana de
la municipalidad de Carabayllo. La dimension ejecucion de la gestion
administrativa tiene relaciéon positiva muy baja (Rho = -,058) y significativa (p =
,485 > 0,05) con la satisfaccién de los usuarios del area de participacion ciudadana

de la municipalidad de Carabayllo.

- Pefla y Padilla (2018), en su tesis titulada “Percepcion de la gestion
administrativa y el nivel de satisfaccién laboral de los trabajadores en la empresa
Servicios Postales del Perd S.A, Lima — 2018", se empled un disefio no
experimental descriptivo correlacional y de corte transversal, los resultados
obtenidos evidencian que el 50% de los trabajadores perciben que existe una
gestibn administrativa en Serpost, inadecuada y el 55% de los trabajadores

percibe un nivel de satisfaccion laboral regular.

- Ortiz (2018), en su tesis titulada Gestion administrativa y satisfaccion del usuario
externo en la Unidad de Juventudes, Recreacién y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, 2018. En esta investigacion se aplicé un disefio no
experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. Concluyo que existe
relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccién de los usuarios
externos en la unidad de Juventudes Recreacion y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, al obtener un coeficiente de correlacion de Spearman
(rho=792) y un p-valor igual a 0,001. Interpretandose como: A mejor gestion

administrativa, entonces mayor satisfaccion de los usuarios externo.

- Pérez (2019) en su tesis titulada: Gestion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de pdlvora, provincia de tocache, regiéon San
Martin. El cual concluyd que existe una Correlacién negativa media al obtener
(rh0=-0.44). De igual manera, respecto a la dimensién planificacion y satisfaccion
de los usuarios, se determiné que tienen una relacion significativo negativo

considerable al obtener (rho =--0,66).
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II.2. Bases tedricas
1. Gestién administrativa

Segun el Diccionario Enciclopédico llustrado Plaza y Janés (citado en Campos, 2011
p.24) indica que, “la gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es ganar,
es hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera”.

En ese mismo sentido, el Diccionario de la Real Academia Espafiola (citado en Campos,
2011 p.24) explica que la administracion es “la capacidad de la institucion para definir,
alcanzar y evaluar sus propdsitos con el adecuado uso de los recursos disponibles”.
Asi mismo, Chiavenato (2006) aduce que las funciones administrativas consideradas
como un todo integrado conforman el proceso administrativo, sin embargo, cuando la
planeacién, la organizacion, la direcciéon y el control se considere de forma aislada son
funciones administrativas.

En tal sentido, la gestion administrativa es fundamental desde el momento que inicia un
proceso administrativo en una organizacion puesto que, ello funciona de forma
interrelacionada, ya que, para cumplir con una actividad o proyecto se debe considerar
los cuatro puntos claves de la funcion administrativa (Planeacion, organizacion, direccion
y control) en ese contexto, la gerencia ejecutara acciones correctas, en el momento
oportuno; con el propésito de hacer avanzar a la empresa y lograr el éxito esperado en

una gestion empresarial e institucional.

De acuerdo con Fajardo (2005), el término gestidn tiene relacion estrecha con el término
inglés Management, el cual fue traducido inicialmente al espafiol como administracion y
ahora es entendido como gestion de organizaciones, referida al conjunto de
conocimientos modernos y sistematizados en relacion con los procesos de diagnostico,
disefo, planeacion, ejecucion y control de las acciones teoldgicas de las organizaciones
en interaccién con un contextos social orientado por la racionalidad social y técnica
(p.225).

En esa misma linea, Koontz (1994), sostiene que gestion administrativa es un conjunto
de acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través del
cumplimiento y la 6ptima aplicacion del proceso administrativo; planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar (p.190).

Tal como aduce Bateman (2001), indica que Gestion es el proceso de toma de decisiones
realizado por los érganos de direccion, administracion y control de una entidad, basado

en los principios y métodos de administracion, en su capacidad corporativa (p.120).

A. Teoria de la Administracion Cientifica (TAC)
La escuela de la Administracién Cientifica desarroll6 un método racional para resolver

los problemas de la organizacion, poniendo el énfasis en el disefio del trabajo, la
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seleccion cientifica y el desarrollo de los trabajadores. Su principal limitacion se
concentra en el hecho de considerar al trabajador como un ser interesado sélo en el
aspecto econdmico, ignorando las necesidades de éste de satisfaccion laboral y
relaciones sociales, asi como sus frustraciones e insatisfacciones en este sentido. El
énfasis en la productividad y la ignorancia de los factores motivacionales humanos
condujo a que sus postulados llevaran a la explotacion de los trabajadores. (Medina
&Avila, 2002, p. 263)

Su principal exponente fue Frederick Taylor, cuya preocupacion fundamental era el
aumento de la productividad mediante una mayor eficiencia en la produccion y la
aplicacion del método cientifico. Desarrolld6 cuatro principios fundamentales que
permitian obtener un mayor rendimiento de la mano de obra y ahorro de los materiales:

1. Principio de planeamiento: Sustituir la improvisacion por la ciencia, mediante
la planeacion del método.

2. Principio de preparacion: Seleccionar cientificamente a los trabajadores de
acuerdo con sus aptitudes; prepararlos y entrenarlos para producir mas y mejor,
de acuerdo con el método planeado. Ademas, preparar también las maquinas y
equipos de produccién, como también la distribucién fisica y la disposicién de las
herramientas y materiales.

3. Principio de control: Controlar el trabajo para certificar que esta siendo
ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y segun el plan previsto.

4. Principio de ejecucidn: Distribuir diferencialmente las atribuciones y las
responsabilidades, para que la ejecucion del trabajo sea disciplinada. Para que
estos principios tuvieran éxito Taylor plantedé que se requeria una completa
"revolucién mental", lo que considerd la esencia de la TAC. Esta implica que
trabajadores y administradores asuman la idea de que no se enfrentan,
buscando la administracion un mayor beneficio para ella (bajo costo de
produccién) y los obreros satisfacer sus necesidades econdmicas. Los
verdaderos intereses de ambos se funden en un mismo interés, el aumento de
la productividad. (Medina &Avila, 2002, p. 263)

B. Teoria clasica de la Administracion (TCA)
Segun Fayol (1975), quien primero sistematizd el estudio del comportamiento
administrativo y traz6 un esquema de una doctrina coherente de la administracién
centrado en la organizacion total. Sostuvo que la administracién era una habilidad y que
los principios administrativos pueden y deben ser ensefiados a la alta direccién. Dividié
las operaciones administrativas en grupos de actividades relacionadas entre si,
describiendo las principales funciones que deberia realizarse en cualquier organizacion.

Asi mismo, la TCA es un esfuerzo por identificar los principios y conocimientos que
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subyacen en la administracién efectiva. Plantea que los principios de la administracion
son intangibles y afectan la conducta administrativa. (p. 54)
Esta teoria se ocupa del aumento de la eficiencia de la empresa a través de su
organizacion, de la forma y disposiciéon de los érganos componentes de la misma
(departamentos) y de sus interrelaciones estructurales. Ademas, aplica los principios
cientificos generales de la administracion, poniendo el énfasis en la anatomia
(estructura) y fisiologia (funcionamiento) de la organizacion. Desarrolla un enfoque
inverso al de la Administracion Cientifica: de arriba hacia abajo, es decir, de la
administracion hacia los trabajadores y del todo hacia sus partes (de la organizacion
hacia los departamentos). La Teoria Clasica ve a la organizacién como sistema cerrado,
desconsiderando las influencias ambientales y realizando suposiciones irreales sobre la
conducta humana, siendo sus principios y fundamentos contradictorios. (p. 55)

C. Teoria de las Relaciones Humanas
Mary Parker Follet y Chester Barnard, siguiendo la estructura fundamental de la Escuela
Clasica, introducen nuevos elementos que son considerados como precursores de las
teorias humanistas. Mary Parker Follet dirigié6 su enfoque de la administracién hacia la
conducta humana. Planteé la necesidad de las personas de trabajar en grupos,
coincidiendo con el principio tayloriano de que los trabajadores y la administracion tienen
un proposito comun en tanto miembros de la organizacion. Sefiald que la distincion
artificial administrador - empleado enmascaraba la unidad de propésitos, dedicando gran
parte de su carrera a encontrar formas de reducir las relaciones adversas entre ellos.
Plante6 la necesidad de un liderazgo participativo y el trabajo conjunto en la toma de
decisiones y la solucibn de problemas entre los administradores y trabajadores.
(Castillo, 2013, p. 65)
Estos autores sefialaban que el método cientifico podia utilizarse para resolver
problemas humanos. Su contribucién mas significativa son los estudios para alcanzar un
medio mas adecuado en la coordinacion, postulando tres factores para que ésta fuera
mas eficaz: el contacto directo con las personas interesadas, el comenzar, desde el
primer momento, la planificacién y adopcién de directrices politicas y la continuidad
del proceso. Por su parte, Chester Barnard, en su teoria de la vida organizacional,
consideré a las organizaciones como sistemas sociales que deben ser efectivos
(alcanzar sus metas) y eficientes (satisfacer las necesidades de los empleados). Una
empresa solo puede ser eficiente si equilibra las metas de ella con los objetivos y
necesidades individuales, y para ello sefial6 que era necesario que los trabajadores
aceptaran la autoridad de la administracién. Su principal aporte al pensamiento de la
administracion fue su reconocimiento de la importancia y la universalidad de la
organizacion informal. Barnard le atribuy6 una importancia vital al rol del trabajador como

el "factor estratégico basico de la organizacién". Cuando fue mas alla y planted su criterio

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

de la "organizacién como empresa cooperativa entre individuos que trabajan juntos como
grupo”, se alejo de la corriente clasica de la administracion y marcé el rumbo del
pensamiento administrativo actual. (Castillo, 2013, p. 65)

El enfoque humanistico se centra en dos aspectos bésicos:

e Elanalisis del trabajo y la adaptacion del trabajador a éste: En este punto domina
el aspecto productivo, la verificacién de las caracteristicas humanas que cada
tarea exigia y la seleccion cientifica de los empleados; siendo los aspectos
fundamentales la seleccién de personal, la orientacion profesional, los métodos
de aprendizaje y trabajo, la fisiologia del trabajo y el estudio de los accidentes y
de la fatiga. Este punto caracteriz6 al Modelo de las Relaciones Humanas.

e La adaptacion del trabajo al trabajador: Se caracteriza por la atencién a los
aspectos individuales del trabajo, estudio de la personalidad del trabajador y los
jefes, de la motivacion y de los incentivos del trabajo, del liderazgo, las
comunicaciones, de las relaciones interpersonales y sociales dentro de la
organizacion. Este punto caracterizé al Modelo de los Recursos Humanos.
(Castillo, 2013, p. 65)

La Teoria de las Relaciones Humanas se inspira en los trabajos de Hugo Munsterberg,
fundador de la Psicologia Industrial. Munsterberg se propuso aplicar la Psicologia a la
industria apoyandose en la obra de Taylor, sefialando como su principal limitacion el
énfasis en las habilidades fisicas de los empleados y la ignorancia de los factores
psicolégicos. Realizo varios aportes a la administracion, entre ellos: establecié cémo
podia obtenerse el mayor rendimiento a través de condiciones psicolégicas adecuadas,
incluyendo factores como monotonia, fatiga, atencién y el impacto de la influencia social,
combinando, ademas, ideas de la Administracion Cientifica con las de la Psicologia.

La administracion que incluye:

e La participacion de los niveles inferiores en la solucion de los problemas de la
organizacion.

e Elincentivo de una mayor relacion y franqueza entre los individuos y grupos en
las organizaciones.

e La identificacion de la necesidad de mejorar la competencia de los
administradores en el trato interpersonal.

e El mejoramiento de las comunicaciones de abajo hacia arriba en la jerarquia de
las organizaciones, para disminuir el abismo entre el mundo de la administracién
y el mundo de los obreros.

e La introduccion de las ciencias del comportamiento en las practicas
administrativas.

e La definicion de una filosofia humanistica y democratica en tomo al papel del

hombre en la organizacion.

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

e Una actitud dirigida hacia la investigacién y hacia el conocimiento mas profundo
de la naturaleza humana. (Castillo, 2013, p. 65)
D. Teoria del Comportamiento Organizacional

Esta teoria considera que las administraciones deben adaptarse a las necesidades de
los individuos, ya que el elemento humano es el factor determinante en los objetivos de
la empresa; por esta razon es conocida también como la Teoria de las Necesidades y
Motivaciones o como el movimiento humanista dentro de la Psicologia Industrial.
(Castillo, 2013, p. 67)

Una de las figuras mas representativas de este enfoque es el estadounidense Abraham
Maslow (1908 -1970), quien considerd que las necesidades son un producto psicoldgico,
instintivo, social y cultural. Este autor, sefial6 que las necesidades humanas se
estructuran en una jerarquia, donde la parte superior de ésta incluye necesidades de ego
y autorrealizacién y las necesidades inferiores tienen que ver con la supervivencia, por
lo cual tienen que ser satisfechas antes de que se examinen las de nivel superior. El
orden de estas necesidades en la jerarquia indicaria a los gerentes las acciones a seguir,
satisfaciendo las necesidades en orden ascendente, desde las puramente fisiol6gicas,
hasta las de seguridad, pertenencia, estima, (tanto autoestima como prestigio social) y
las necesidades de autorrealizacion que se encuentran en la cima de la piramide
motivacional. Otro de los exponentes mas importantes de este enfoque es Douglas Mc
Gregor (1906 -1964), quien identific en su teoria dos grupos de supuestos basicos a los
cuales denomino Teoria X y Teoria Y. (Castillo, 2013, p. 67)

e La Teoria X plantea que las personas ven el trabajo como una necesidad, pero
gue sienten aversion hacia él, evitandolo siempre que sea posible. Por esta
razén considera a las personas como perezosas, carentes de ambicion,
egoistas, que les desagrada la responsabilidad, indiferentes a las necesidades
de la organizacion, que se resisten al cambio y necesitan que las guien.

e La Teoria Y es mas optimista y plantea que las personas tienen potencial de
desarrollarse, de asumir responsabilidades y de perseguir las metas de la
organizacion si se les brindan la oportunidad y el ambiente social para hacerlo.
Considera el trabajo como natural y que las personas quieren trabajar y en
circunstancias adecuadas obtienen gran satisfacciéon. También plantea que
tienen la capacidad de aceptar, buscar responsabilidades y aplicar la
imaginacion, el ingenio y la creatividad. De igual manera Plantea que la
administracion participativa es la mejor manera de aprovechar el potencial
humano proporcionando perspectiva de superacién personal. (Castillo, 2013, p.
67).

E. Teoriade la Calidad Total

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

Edwards Deming, uno de los principales representantes de este enfoque, fue llamado "el
profeta de la calidad”, al sefialar que gerenciar es predecir. Su modelo es principalmente
estadistico, basandose en la eliminaciéon de errores y controlando la variacion del
proceso por medio de los "graficos de control". Esta teoria plantea que la calidad tiene
un efecto en cascada, es decir, cuanto antes se detecte un defecto, mas facil se corrige
y menos pérdida implica; poniendo el énfasis en la planificacion y prevencién més que
en el control. (Medina &Avila, 2002, p. 267).

Otro de los norteamericanos responsables de introducir el enfoque orientado a la calidad
en el Japon fue Joseph Juran, cuya filosofia propugna, a diferencia de Deming, que la
calidad se consigue mas por las personas que por las técnicas. Para Juran, la calidad es
la aptitud para el uso, desde el punto de vista del cliente. Otro representante es Philip
Crosby. Para él la calidad es "cumplir los requisitos". Lo importante es definir con claridad
los requisitos para que no se cometan errores. Por otra parte, fue Armand Feigenbaum
quien primero afiadio el término "total" al enfoque de la calidad, que implica compromiso
con todas las areas y personas de la organizacion, asi como con el entorno que la rodea.
Este autor promulga que la calidad de productos y servicios esta influenciada por nueve
areas bdésicas conocidas como las 9 M's: markets (mercado), money (costo del
programa), management (administracion), men (personal altamente cualificado),
motivation (motivacion de los trabajadores), materials (materiales de calidad), machines
and mechanizations (maquinas de alta calidad), modern informations methods
(aprovechar avances tecnoldgicos) y mounting product requirements (afiadir pequefios
detalles). (Medina &Avila, 2002, p. 267).

La Gestion de la Calidad Total (Total Quality Management) es la gestion de todos y cada
una de las partes del proceso de produccién de un producto o servicio, ademas, es la
administracion proactiva de todos los recursos, abarcando todo aquello que es

susceptible de incluir en la satisfaccion del cliente. (Medina &Avila, 2002, p. 267).

E.1 Etapas claves para el mejoramiento de la calidad:

Las siguientes son las 10 etapas claves para el mejoramiento de la calidad:
Crear conciencia sobre la necesidad y oportunidad de mejoramiento.

Fijar metas para el mejoramiento.

Organizar la obtencion de metas.

Establecer programas de capacitacion.

Ejecutar proyectos para solucionar problemas.

Informar sobre los progresos.

Dar reconocimiento.

Comunicar resultados.

© © N o g bk~ owNpRE

Llevar un registro.
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10. Mantener el "impulso" generado por el programa de mejoramiento. (Juran, 2007,
p.250)

E.2 Principios absolutos de la calidad

Los cuatro principios absolutos de la calidad son:

Definicién: ¢ Cémo definimos Calidad?

Sistema: ¢ Como podemos lograr la Calidad?

Estandar de realizacion: ¢ Qué estandar de desempefio utilizamos?

Medicion: ¢ Como podemos medir la Calidad?

g k> 0w NP

Finalmente, Crosby define la Calidad como: "el cumplimiento de los requisitos y no
como algo bueno o aceptable”. (Crosby, 1988, p.180)

E.3 Caracteristicas del control de calidad

Las principales caracteristicas del control de calidad se relinen en los siguientes seis
puntos:
1. Control de calidad en toda la empresa, participacion de todas las divisiones y sus
empleados.
Educacién y capacitacion en control de calidad.
Actividades de circulos de calidad.
Auditoria de control de calidad.

Utilizaciéon de métodos estadisticos.

o g M w N

Actividades de promocién del control de calidad a la escala nacional (Crosby, 1988,
p.185)

F. Teoria de las organizaciones como sistemas sociales

La Teoria General de los Sistemas, introducida por Ludwing von Bertalanffy entre 1950
y 1956, es uno de los enfoques que mayor impacto ha tenido en la teoria administrativa.
La meta de esta teoria es tratar de evitar la superficialidad cientifica que ha estancado a
las ciencias.

Por su parte, Daniel Katz y Robert Kahn (1966) conciben a las organizaciones como
sistemas abiertos, sensibles, con capacidad para crecer y autorreproducirse y con
capacidad de respuesta, en constante intercambio con el medio ambiente que los rodea.
Estos sistemas estan compuestos, a su vez, por partes interrelacionadas llamadas
subsistemas, cuyas actividades especificas (de cualquiera de los subsistemas
organizacionales), afecta el resto de los componentes del sistema total. De igual manera,
la organizacion también es un subsistema que existe en un ambiente donde hay otros

sistemas dinamicamente interdependientes. (Rojas, 2017, p. 81).

La teoria de los sistemas llama la atencién sobre la naturaleza dindmica e
interrelacionada de las organizaciones y de la actividad administrativa. Proporciona un
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marco de referencia dentro del cual podemos planear acciones y anticipar las
consecuencias inmediatas y a largo plazo. Nos permite también entender las
consecuencias no previstas que pueden presentarse y nos ayuda a planear mejoras
organizacionales mediante un analisis detallado de todos los componentes que integran
el sistema. (Rojas, 2017, p. 81).

G. Nueva Teoria de las Relaciones Humanas

Segun Peters y Waterman (1998), indican que el nuevo enfoque de las relaciones
humanas constituye un enfoque integral de la teoria administrativa, que combina una
concepcidn optimista y positiva del hombre con el estudio cientifico de las organizaciones
para establecer las pautas de actuacion de los administradores en un elevado nimero
de situaciones. sefiala que las principales caracteristicas del enfoque se resumen en que
se manifiesta la necesidad de capacitar constantemente a los empleados para que lleven
a cabo tareas mas complejas, de automatizar el trabajo de manera que disminuyan las
labores rutinarias, de promover la flexibilidad y la creatividad de los trabajadores, de
considerar la seguridad en el trabajo y de darles créditos a los empleados por las mejoras
en la productividad a través de bonos por utilidades y planes de acciones. (p. 70)

Asi mismo, estos autores sefialan que las principales caracteristicas del enfoque se
resumen en que se manifiesta la necesidad de capacitar constantemente a los
empleados para que lleven a cabo tareas mas complejas, de automatizar el trabajo de
manera que disminuyan las labores rutinarias, de promover la flexibilidad y la creatividad
de los trabajadores, de considerar la seguridad en el trabajo y de darles créditos a los
empleados por las mejoras en la productividad a través de bonos por utilidades y planes
de acciones. Por otro lado, sefialan que las personas constituyen la principal fuerza
motriz de cualquier empresa, mostrdndonos a los seres humanos como sensibles,
intuitivos y creativos. Por ello, plantearon que se debian atender las necesidades
particulares de los individuos en las organizaciones para aspirar a que éstos realizaran
un trabajo de calidad. (p.72)

H. Teoria del Desarrollo Organizacional

Los programas de DO se basan en una serie de valores humanistas, democraticos y
optimistas acerca de las personas, los grupos y las organizaciones. Estos valores nos
presentan una preocupacion humanista orientada a promover la realizacion personal de
los individuos en el trabajo, asi como facilitar un aprendizaje continuo de los mismos,
todo lo cual actuara a favor de una efectividad y eficiencia cada vez mas creciente de las
organizaciones. Asi mismo, se considera como la principal cualidad del DO el ser un

proceso ciclico, interactivo entre consultor y cliente (incluyendo los niveles gerenciales y
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de base, es decir, la organizacién total), de cuya relacion efectiva dependera la
implantacion exitosa de la estrategia de cambio. (Medina &Avila, 2002, p. 270).

No obstante, existen problemas que aun el DO no ha resuelto, como son la falta de un
conjunto de conocimientos sistemético acerca de lo que es el DO, la falta de
profesionalidad de algunos consultores, las limitaciones en las estructuras jerarquicas
organizacionales, que obstaculizan el proceso de DO al estar orientadas en un sentido
de autoridad y poder gerencial, el hincapié exagerado en los cambios ideoldgicos
personales y la falta de un enfoque o una orientacién interdisciplinaria a la hora de
enfrentar programas de DO. (Medina &Avila, 2002, p. 270).

H.1 Objetivos de la teoria del desarrollo organizacional

e Alinear al empleado con la misién de la organizacién: Informa y actualiza a los
empleados sobre los objetivos y misiones de la organizacion y trabaja para alinear a los

empleados con el fin de alcanzar los objetivos de desarrollo de la organizacion.

e Solucion de problemas: Un objetivo notable es animar a los empleados a resolver un
problema en lugar de alejarse de él. Cuando resuelven problemas dificiles, tienden a
mejorar sus habilidades, lo que mejora la productividad y el rendimiento de los

empleados.

e Animar alos empleados a participar en el proceso de planificacién: Los empleados
estan motivados para participar en el proceso de planificacion en funcion de sus
competencias. De este modo, la motivacion humana ayuda a que los objetivos se
alcancen de forma efectiva, ya que los ejecutores forman parte de su desarrollo. Hay un
sentido de responsabilidad en los empleados que los anima a conseguir los mejores
resultados posibles.

e Crear un ambiente amigable en la organizacién: Uno de los objetivos necesarios es
crear un ambiente amigable y libre de estrés en la organizacién para su buen
funcionamiento. Con este ambiente agradable presente en la organizacion, los
empleados se sienten inspirados para trabajar con eficacia y eficiencia. El nivel de
rentabilidad aumenta automaticamente en las organizaciones en las que las relaciones

humanas se dan en un nivel de estrés menor para los empleados.

e Comunicacion entre los empleados y la direccion: Otro objetivo importante del
desarrollo organizativo es establecer un buen canal de comunicacion entre la direccion
y los empleados. La falta de comunicacion suele dar lugar a una brecha de comunicacién
gue actla como un obstaculo para el éxito de la organizacion. Un canal de comunicacién

eficaz conduce al desarrollo de la fe y la cooperacién en la organizacion.
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e Proporcionar orientacién y direccién: Los objetivos proporcionan orientacién y
direccion combinada a las personas de la organizacién. Muestran a los empleados hacia
donde se dirige la organizacién y por qué es importante llegar alli. Los objetivos

simplemente indican hacia dénde se inclina la organizacion.

e Ayuda al control: los objetivos actian como instrumento de control y evaluacion. El
rendimiento puede medirse y evaluarse en el futuro en funcién del grado de cumplimiento
de los objetivos actuales. Las metas pueden servir a estos objetivos y a muchos mas si
los responsables de fijarlas son capaces de superar los obstaculos y establecerlas de

forma adecuada y eficaz. (Schein, 1964, p.180)

H.2 Principios basicos de Desarrollo Organizacional (DO)

e Humanista: anclado en los valores humanistas de democracia, participacion,
consentimiento informado, potencial humano positivo y prosperidad.

e Entodalaorganizacion: se centra en un cambio en toda la organizacién, de modo que
se desarrollen todos los niveles de la organizacion (individuo, grupo y el todo). En su
marco de desarrollo humano mas amplio, toda la organizacion se refiere al impacto
deseado de cambiar comunidades enteras o sistemas sociales.

e Basado en consultas y colaborativo: se centra en procesos disefiados que involucran
y comprometen a tantas partes interesadas como sea posible que se ven afectadas por
la investigacién en cuestion.

e Centrado en el desarrollo: disefiado para crear un aprendizaje que produzca un cambio
de desarrollo holistico hacia niveles mas altos de comprensién y maduracion.

e Orientado a sistemas: sostenido por los profesionales del DO en reconocimiento de
que el cambio y el desarrollo se ven afectados por todo el sistema socio técnico, asi
como por el entorno externo. La estrategia (incluida la exploracion ambiental y la
deteccion de tendencias), la estructura y la cultura, ademas de los sistemas y procesos
operativos, humanos y técnicos, se unen para lograr objetivos operativos, aspiracionales
y de desarrollo. (Argyris, 1961, p.120)

. Funciones de la Administracion

e Planeacién: Es la actividad de trazar las lineas generales de lo que debe hacerse vy fijar
los métodos de hacerlo, con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa (Chiavenato,
2010, p.178).

De igual manera, la planeacién implica determinar las metas de la organizacién y los
medios para alcanzarlas (Don Hellriegel et al., 2009, p.9).
Siguiendo la misma premisa, la funcién de planear se encarga de la eleccion de la misién

y objetivos, asi como también de las acciones correspondientes para alcanzarlos, es un

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

acto de tomar decisiones adecuadas que ayuden con el logro de la meta establecida.
(Koontz et al., 2012, p.30).

e Organizacion: establecimiento de la estructura formal de autoridad, que integre, defina
y coordine las subdivisiones de trabajo, en pos del objetivo buscado (Chiavenato, 2010,
p.178).

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

Por otro lado, la organizacién, implica poner atencién a la estructura de relaciones entre
los puestos y los individuos que los ocupan, asi como vincular la estructura con la
direccidon estratégica general de la organizacion, el propésito de esta funcion
administrativa consiste en intentar poner orden en la organizacion. (Hitt et al., 2006,
p.63).

Ademas de lo mencionado (Koontz 2012, p.30) sostiene que la funcion de organizar es
una parte de la administracion en donde se establece una estructura de funciones, que
los trabajadores de la organizacién deben de cumplir, estos lineamientos se dan con el
fin de alcanzar las metas establecidas. Los trabajadores tienen un objetivo definido, el
cual cumple una funcién importante en cada grupo, ademas también cuentan con los

recursos necesarios para el desempefio de sus funciones de manera eficaz y eficiente.

e Direccion: Consiste en la actividad continua de tomar decisiones y traducirlas en
Ordenes e instrucciones especificas y generales; asimismo, asumir el liderazgo de la
empresa (Chiavenato, 2010, p.178).

Y a la vez implica motivar a terceros con la intencion de que desempefien las tareas

necesarias para alcanzar las metas de la organizacion. (Don Hellriegel, 2009, p.9).

Asi mismo, la funcién de dirigir es el acto de influenciar a los trabajadores para que
puedan alinearse con los objetivos de la organizacion y asi puedan cumplir con las metas
establecidas. Liderar significa tener seguidores, pero estos siguen solo a quienes
satisfacen sus necesidades, por ende, podemos afirmar que dirigir supone motivacion,

estilos y enfoques de liderazgo y comunicacion (Koontz et al., 2012, p.31).

No obstante, a lo largo de los afios, esta funcién se ha clasificado de diversas maneras,
gue incluyen el término liderazgo. Este ultimo evidentemente no tiene las connotaciones
autocraticas que se asocian con la palabra direccion. No obstante, el fundamento de

dirigir o liderar es el proceso de intentar influir en otras personas para alcanzar los
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objetivos organizacionales. Significa motivar a los subalternos, interactuando con ellos
de manera eficaz en situaciones colectivas, y comunicandose de forma estimulante
sobre los esfuerzos para cumplir sus tareas y alcanzar las metas organizacionales. (Hitt
et al., 2006, p.64).

e Control: Lafinalidad del control es asegurar que los resultados de aquello que se planeg,
organizé y dirigié, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos establecidos. La
esencia del control reside en comprobar si la actividad controlada consigue o no los
objetivos o los resultados esperados. El control es, fundamentalmente, un proceso que

guia la actividad ejecutada hacia un fin determinado (Chiavenato, 2010, p.178).

Asi mismo, se debe tener en cuenta que, primera exigencia de esta funcion es el
establecimiento de los objetivos, aunque en comudn la mayoria de las empresas tengan
como finalidad la rentabilidad, el crecimiento y la solvencia, esta varia en funcién de los
intereses colectivos de cada organizacion, el proceso de controlar consiste en comparar

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

Es por ello, que el control es la Ultima etapa formal del proceso de gestidn, el control se
centra en actuar para que los resultados generados en las fases que le preceden sean
los deseados (Pérez, 2008, p.21-23).

2. Satisfaccion del Usuario

A. Definiciones

La frase satisfaccion de usuarios aparece a partir de 1980 y poco a poco ha ido
abriéndose paso hasta ser concebida como una de las formas basicas de la evaluacion
general de las unidades de informacién. Asi mismo segun Griffiths, Johnson y Hartley,
2007, indican que la satisfaccidn del usuario es un estado que experimenta el usuario
dentro de su cabeza, una respuesta que puede ser tanto intelectual como emocional.
(Hernandez, 2008, p.150)

Por otro lado, Vavra (2006) consideré que la satisfaccion del usuario es el nivel que
experimenta el mismo luego de haber utilizado un producto o servicio determinado (p.25),
En tal sentido, es la causa que experimenta el usuario por el cual descubre y valora una
experiencia.

Cabe precisar que la satisfaccion es una emocion del usuario ante una evaluacion de la
diferencia percibida entre su uso previa expectativa del producto y/o servicio,
experimentando el contacto con la organizacién, una vez que ha probado el producto y/o

servicio.

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

Coincidentemente el autor Kotler (2003) conceptualiza a la satisfaccién del cliente como
“el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (p.114). Asi mismo, el autor
sefiala que la satisfaccion del usuario esta ligada con las emociones y la forma de percibir
gue tiene un cliente al momento de la compra y el uso del bien adquirido, la situacién
resulta de comparar el antes y el después, de cudles seran las expectativas como
clientes acerca del producto (antes) y ahora que lo esta usando (después).

La satisfaccion del cliente se puede interpretar como aquella evaluacion que se realiza
respecto a un producto o un servicio, si este no cumplié con nuestras expectativas o
necesidades, se considera que fracaso, es decir nos causgé insatisfaccion, la satisfaccion
se ve influida por las caracteristicas del servicio o producto y por la percepcién de calidad.
La satisfaccion del cliente se puede interpretar como aquella evaluacién que se realiza
respecto a un producto o un servicio, si este no cumplié con nuestras expectativas o
necesidades, se considera que fracaso, es decir nos caus6 insatisfaccion, la satisfaccion
se ve influida por las caracteristicas del servicio o producto y por la percepcién de calidad.
De igual manera, la satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas
del producto o servicio y las percepciones de la calidad. (Zeithaml y Bitner, 2002, p.95).
Por otro lado, Ochoa (2000) precisa que el usuario se encuentra satisfecho cuando haya
concordancia entre las expectativas que tiene y el servicio recibido.

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

B. Teorias de la satisfaccién del usuario

1.1 Teoria de W. Edwards Deming

El Dr. Deming es el estadistico mas famoso por haber logrado encaminar la industria
japonesa a ocupar el primer lugar en calidad del mundo y entre sus aportaciones destaca
la gestion de calidad a través del control estadistico y la mejora de la calidad de los
productos coincidentes con las necesidades de los consumidores.

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

y asegurar su existencia.
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Deming reconocié la importancia de considerar los procesos administrativos
estadisticamente y afirmo que una calidad mas alta lleva a una mejor productividad que,
a su vez, da lugar a una fuerza competitiva a largo plazo.

Asi mismo, Deming afirma: "El 94 % de los problemas de calidad son responsabilidad de
la alta gerencia" y sefiala que es un deber de ésta ayudar a las personas a trabajar con
mas astucia y no a trabajar mas". Las empresas que desean cumplir metas y

objetivos de muy corto plazo en el campo econémico, politico o social pueden poner en

peligro la permanencia de la organizacion en el largo plazo.

En tal sentido, los siguientes 14 principios deben cumplir los directivos de las diversas

instituciones para constituir la columna vertebral del enfoque de Deming:

e Ser constantes en el propésito de mejorar el producto o servicio, con el fin de
llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.

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

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

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

¢ Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio para
mejorar la calidad

e Instituir la formacién en el trabajo.

e Implantar el liderazgo.

e Desechar el miedo.

e Derribar las barreras de dependencias.

¢ Eliminar las metas numéricas que buscan nuevos niveles de productividad.

¢ Eliminar cuotas numéricas y sustituirlas por liderazgo.

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

e Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

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

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

El entendimiento de los elementos de este “sistema” ofrece las perspectivas criticas
necesarias para disefiar practicas administrativas eficaces y tomar decisiones en el

complejo ambiente de negocios de hoy en dia.

Por otro lado, el sistema de conocimientos profundos de Deming consiste en 4
partes relacionadas entre si:
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1. Valoracion del sistema

Los componentes de un sistema deben funcionar en conjunto, a fin de ese sea
eficiente. Por lo general las organizaciones tradicionales llevan a cabo la
administracion de acuerdo con las funciones en las organizaciones verticales.
Sin embargo, cuando ocurren interacciones entre las partes de un sistema (por
ejemplo, entre las funciones y departamentos de una organizacion), los
administradores no pueden hacer una buena gestion si se limitan a atender cada
una de las partes en forma aislada, deben entender los procesos hacia una vision
0 meta comun y optimizar sus interacciones. La sub optimizacién (hacer lo mejor
para los componentes individuales) da como resultado pérdidas para todos los
gue participan en el sistema.

Segun Deming la administracion es deficiente si, por ejemplo, compra materiales
0 servicios al precio mas bajo o minimiza el costo de la manufactura a costa del
sistema. Los materiales baratos pueden ser de una calidad tan inferior que den
lugar a costos excesivos en desperdicios y reparaciones durante la manufactura
y ensamble. Minimizar el costo de la manufactura quiz4 de cémo resultado
productos que no cumplen con las especificaciones de los disefiadores ni

satisfacen las necesidades de los clientes. (James & Lindsay, 2005, p.200).

2. Variacion.

La segunda parte del sistema de conocimientos profundos es la comprensién
béasica de la teoria de la estadistica y las variaciones. reducir la variacién a través
de mejoras en tecnologia, disefio de procesos y entrenamiento. Con menos
variacion, tanto el productor como el consumidor se benefician. El productor se
beneficia al necesitar menos inspecciones, experimentar menos desperdicios y
reprocesos y al tener un desempefio humano mas consistente, dando como
resultado mayor productividad y satisfaccion al cliente. EI consumidor tiene la
ventaja de saber que todos los productos y servicios tienen caracteristicas de
calidad semejantes y que se van a prestar o entregar en forma consistente.
(James & Lindsay, 2005, p.201).

3. Teoria del conocimiento.

El sistema de Deming mostraba una influencia de Clarence Irwing Lewis, autor
de Mind and the World, quien decia: “No hay conocimiento sin interpretacion. Si
la interpretacion, que representa una actividad de la mente, siempre esta sujeta
a la comprobacion mediante experiencias futuras.

Basicamente los administradores deben entender como funcionan las cosas y
por qué deben ser eficaces las decisiones que afectan el futuro. Cualquier plan
racional, por muy sencillo que sea, requiere de la proyeccién de las condiciones,
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el comportamiento y la comparacién del desempefio, y estas proyecciones
deben basarse en la teoria.

Deming insisti6 en que el conocimiento no es posible sin la teoria y que la
experiencia por si sola no establece una teoria. Esta es una de las razones por
las que Deming dio a los administradores “soluciones” o instrucciones para lograr
la calidad. (James & Lindsay, 2005, p.202).

4. Psicologia

La psicologia nos ayuda a entender a las personas, las interacciones entre
personas y circunstancias, las interacciones entre lideres y empleados, y
cualquier sistema administrativo. Es determinante disefiar un ambiente que
promueva la satisfaccion laboral y el bienestar de los empleados. Gran parte de
la filosofia de Deming se basa en la comprension del comportamiento humano.
y el trato justo para las personas. Cada persona es diferente. Un verdadero lider
debe ser consciente de estas diferencias y trabajar hacia la optimizacion de las
competencias y preferencias de todos. La mayoria de los trabajadores trabajan
con la suposicion de que todas las personas son semejantes. Sin embargo, un
verdadero lider entiende que la gente aprende de diferentes maneras y a
distintas velocidades y manejo el sistema de forma correspondiente. (James &
Lindsay, 2005, p.203).

1.2 Teoria de H. James Harrington

El Dr. Harrington describe que un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades
gue emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente
externo o interno.

Asi mismo, propone un proceso de mejoramiento continuo que esta constituido por un
conjunto de actividades complementarias entre si, y que confirman que todos los
integrantes de la organizacion, empleados y directivos un entorno propicio ayuda para
el mejoramiento de su desempefio (Harrington, 1993, p.6).

Por otro lado, Harrington, indica que “en el mercado de los compradores de hoy el
cliente es el rey”, es decir, que los clientes son las personas mas importantes en el
negocio y por lo tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las
necesidades y deseos de éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la
razén por la cual éste existe, por lo tanto, merecen el mejor trato y toda la atencion

necesaria

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en practica en

diversas compafiias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987), existen diez
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actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea grande
0 pequenfa:

e Obtener el compromiso de la alta direccién.

e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la intervencion de mejoramiento.

e Asegurar la participacién de los empleados en equipo.

e Lograr la colaboracion individual.

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

e Desarrollar actividades con la participacién de los proveedores.

e Establecer actividades que aseguren la calidad.

e Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi como una

estrategia de mejoramiento a largo plazo.

e Definir un sistema de reconocimientos (Harrington, 1993, p.6).
1.3 Teoria de la desconfirmacion de expectativas

Segun Oliver (1980, p. 460-469) indica que se ha reconocido a esta teoria como el
soporte tedrico mas importante en el estudio de los origenes de la satisfaccién y ha
servido de base para la modelizacion y operativizacion de la calidad del servicio.

Esta teoria de caracter puramente cognitivo postula que la satisfaccion es el resultado
de la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los usuarios sobre el
resultado del producto o servicio evaluado (Szymanski y Henard, 2001; Oliver, 2010).
Asi mismo, existen tres fases fundamentales que han dado lugar a la Teoria de la
desconfirmacién de expectativas (Varela y Ruiz, 2011, p.p 65-78)

Primera fase: la satisfaccion del usuario estaba determinada por la desconfirmacion
de expectativas, esto es, por la diferencia entre las expectativas y el rendimiento
percibido del producto y servicio (efecto contraste). Las expectativas y el rendimiento
percibido determinaban la desconfirmacion y esta a su vez la satisfaccion del usuario
(Oliver, 1980; Oliver y De Sarbo, 1988). Por lo tanto, las expectativas y el rendimiento
percibido no influyen de forma directa en la satisfaccion, sino que lo hacen de forma
indirecta a través de la desconfirmaciéon de expectativas que actla como elemento
mediador (Wirtz y Bateson, 1999; Marzo et al., 2002; Moliner, 2004).

Segunda fase, por su parte, considera ademas que las expectativas influyen
directamente en los niveles de satisfaccion, de forma que el usuario intenta adaptar el
rendimiento del producto o servicio que percibe a sus estandares de comparacion. En
este sentido, los usuarios no solo comparan sus expectativas con sus percepciones

sobre el rendimiento (efecto contraste), sino que necesitan adaptar sus percepciones
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a las expectativas (efecto asimilacion). Como se puede observar, en esta segunda fase
el efecto contraste y asimilacion actian conjuntamente.

Tercera fase incluye ademas el efecto directo del rendimiento percibido del producto o
servicio sobre la satisfaccion de los usuarios (Churchill y Surprenant, 1982; Marzo,
1999). La justificacion de la incorporacion del efecto directo del rendimiento percibido
sobre la satisfaccion se debe a que, si el bien o servicio cumple con su funcion, el
usuario estarj satisfecho independientemente de sus expectativas y de la
desconfirmacion. (Tse y Wilton, 1988, p.p 204-206).

En esta ultima fase, la satisfaccion del usuario estd determinada directamente por la
desconfirmaciéon de expectativas (efecto contraste), por las expectativas (efecto
asimilacion) y por el rendimiento percibido.

El resultado de la desconfirmacién de expectativas puede ser positivo, hulo o hegativo
(Churchill 'y Surprenant, 1982; p.p 491-504). La desconfirmacién positiva (las
expectativas son positivamente confirmadas) sucede cuando el rendimiento o resultado
supera a las expectativas, la desconfirmacion simple o nula (las expectativas son
confirmadas) se produce cuando el rendimiento o resultado iguala a las expectativas,
y la desconfirmacién negativa (las expectativas son negativamente confirmadas)
cuando el rendimiento o resultado es inferior a las expectativas. Mientras que la
desconfirmacién de expectativas positiva y simple causara la satisfaccién del usuario,

la desconfirmacién negativa provocara su insatisfaccion.

1.4 Teoria de la disonancia cognitiva o de asimilacién de expectativas

Segun Festinger (1957) manifiesta que la Teoria de la disonancia cognitiva se define
como un estado de malestar experimentado por una persona que mantiene al mismo
tiempo dos o mas creencias, ideas o valores contradictorios. En base a esta definicion,
la Teoria de la disonancia cognitiva o de asimilacion de expectativas (Festinger, 1957)
postula que la desconfirmacion de expectativas conduce a un estado de malestar, de
disonancia o conflicto psicolégico, que el usuario tiende a asimilar, minimizar o eliminar,
de forma que el rendimiento percibido del producto o servicio sea coherente o se ajuste

a sus expectativas (Oliver, 2010; Schiffman y Kanuk, 2010).

Frente a una situacion de disonancia cognitiva, el usuario puede tratar de reducirla de
diferentes maneras (Lamb, Hair y Mc Daniel, 2011). En primer lugar, basando su
eleccién en atributos tangibles. En segundo lugar, mejorando la evaluacién del producto
0 servicio elegido u otorgando menor importancia a las alternativas no elegidas. En
tercer lugar, evitando la informacién contradictoria y buscando mas informacion
favorable a su decision. En cuarto lugar, adoptando una actitud positiva hacia el

producto o servicio adquirido. En quinto lugar, buscando apoyo en las personas de su
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entorno que le ayuden a justificar su decision. Y en sexto lugar, devolviendo el producto

o0 servicio adquirido.

1.5 Teoria del contraste

La Teoria del contraste Cardozo (1965) por otro lado, postula que, si las expectativas
no coinciden con el rendimiento del producto, el efecto sorpresa (o0 contraste) entre las
expectativas y el resultado causaran que el usuario magnifique o exagere dicha
discrepancia Anderson (1973). Si el usuario percibe un rendimiento inferior a sus
expectativas, reaccionara desfavorablemente y la insatisfaccion sera muy elevada. Al
contrario, si el resultado percibido es superior a sus expectativas, reaccionara
favorablemente y se sentird muy satisfecho. Esta teoria ha sido validada empiricamente
por Cardozo (1965) y Swan y Combs (1976), entre otros autores.

5. Cliente: Expectativas y percepciones del servicio

e Expectativas del servicio:

Podriamos definir las expectativas de los clientes como los deseos de los
mismos; es decir, o que ellos piensan que deberia suministrarles la oferta. Por
tanto, dentro de una empresa, el concepto de expectativas podria modificarse
para incluir la idea de expectativas “negociadas”. En otras palabras, la calidad
de un servicio se mide en funcion de hasta dénde los clientes perciben que la
prestacién satisface o supera el nivel de servicio pactado. (Arellano, 2000,
p.519).

Por su parte, Tse y Wilton (1988) sefialan que las expectativas en la calidad
del servicio han sido a menudo interpretadas como lo que un consumidor

espera sentir de lo que una empresa le podria ofrecer. (p.204)

¢ Niveles de servicio deseado y adecuado

El servicio adecuado es el nivel estandar que el consumidor considera
apropiado, mientras el servicio deseado es el tipo de servicio que los clientes
esperan recibir. Se trata de un “nivel anhelado”, una combinacion de lo que los
clientes creen que pueden y deben recibir en el contexto de sus necesidades
personales. En cierto modo el servicio adecuado marca un minimo que el
consumidor desea recibir y el servicio deseado lo constituye aquel que
incorpora las preferencias concretas de un cliente en relacién a un cierto tipo
de servicio. (Crosby, 1988, p. 80)
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¢ Nivel de servicio pronosticado o predicho

El nivel de servicio que los clientes en realidad esperan recibir se conoce como
servicio pronosticado o servicio predicho, el cual afecta directamente la forma
en que los clientes definen el “servicio adecuado” en una ocasion especifica.
Si se pronostica un buen servicio, el nivel adecuado serd mayor que si se
pronostica un servicio deficiente. Las predicciones que hace el cliente sobre el
servicio pueden relacionarse con una situacion determinada. (Zeithaml y
Bitner, 2002, p.65).

Factores que influyen en las expectativas que tienen los clientes del

servicio.
Mecesidades — Promesas de servicio
personales . N explicitas e implicitas
Servicio ] -
Creencias sobre lo Comentarios de boca
que es posible a boca
ZONADE
- . TOLERANCIA Experiencia pasada
Alteracionesde
servicios percibidas
> Serviciod do i Servicioadecuado
Factores situacionales | —

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

e Zonade tolerancia

Las zonas de tolerancia representan la expectativa minima tolerable del cliente,
es decir, entre el estado béasico y el diferencial. Los clientes tienen diferentes
zonas de tolerancia, unos la tienen mas estrecha y tienen tendencia a estar
insatisfechos; mientras que otros la tienen mas amplia y tienen tendencia a
estar més satisfechos. Asi mismo, las zonas de tolerancia varian de acuerdo
con las dimensiones del servicio y a la vez varian de acuerdo con los diferentes
atributos del servicio. Asi, cuanto mas importante es un factor, menor es la

tolerancia frente a ese factor. (Gronroos, 1994, p.25).

e Percepciones del servicio

Se entiende por percepcion a la valoraciéon que tienen los consumidores sobre
un producto o servicio recibido. Es decir, las personas actdan y reaccionan de

acuerdo con sus percepciones y “no son los sucesos reales, sino lo que los
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consumidores piensan respecto a ello, lo que afecta sus acciones y sus habitos
de compra”. En tal sentido, estos autores hacen referencia al hecho de que
existen numerosas influencias que tienden a distorsionar las percepciones
entre las cuales destacan la apariencia fisica, los estereotipos, la primera
impresioén y las conclusiones apresuradas. (Schiffman y Lazar, 2006, p. 122).
Por otro lado, Zeithaml y Bitner (2002) manifiestan que existen dos tipos de
percepcion de clientes, uno esta relacionado con el cliente externo, que son las
personas 0 negocios que adquieren algun producto o servicio a la empresa u
organizacion, y los clientes internos, se refiere a los propios trabajadores, ya
que pueden depender del trabajo de un area especializada o un trabajador en
particular, si uno de ellos no realizan su trabajo de forma eficiente o con calidad,
es muy dificil que la otra persona o area pueda subsanar esa mala percepcién
en el cliente (p.94).

6. Servicio: Categorias y caracteristicas

En los servicios se pueden procesar personas, objetivos, resefias y la causa es de
entorno tangible o intangible. Las gestiones tangibles se verifican en el organismo de
las personas o en sus recursos fisicos. Las gestiones intangibles se realizan en la
aptitud o en los bienes intangibles de la persona. Asi llegamos a la sistematizacion de
los servicios en cuatro categorias generales. Procesamiento hacia las personas,
procesamiento hacia las posesiones, procesamiento como estimulo menta vy

procesamiento de la informacion (Lovelock y Wirtz, 2015, p.33).

6.1 Categorias generales de los servicios

e Procesamiento hacialas personas

Desde tiempos antiguos, las personas han averiguado servicios para ellos. Ser
transportados, alimentados, hospedados, curados o engalanados, para recibir
algunos de los tipos de servicios, los usuarios deben asociarse personalmente
al sistema de servicios (Lovelock y Wirtz, 2015, p.34).

¢Por qué? Porque se establecen parte integral del proceso y no podran obtener
los beneficios esperados de los servicios. Es decir, se tiene que ingresar a la
explotacion de servicios, que es una instalacion fisica donde personas o
magquinas (0 ambos) crean y entregan los beneficios del servicio a los usuarios.
En ocasiones los proveedores del servicio estan disponibles a acudir con los
interesados, llevando consigo los instrumentos necesarios para realizar su labor
y crear los beneficios esperado en los lugares preferidos por los usuarios
(Lovelock y Wirtz, 2015, p.34).

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD ./ .. . . .z .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

Como usuario, espera los beneficios que un servicio de procesamiento hacia las
personas brinda, debe estar dispuesto para ayudar de manera activa con la
evolucién del servicio. Por ejemplo, si usted quiere una manicura, tiene que
colaborar con el manicurista detallandole lo que desea, sentarse pausadamente
y mostrar cada mano cuando se le pide para su tratamiento. Si requiere de un
examen de la vista, el optometrista le pedird que se haga varias pruebas vy si
también revisa la agudeza de su visén, le pedird que le diga lo que ve en cartel
para el examen o en una pantalla. El tiempo de los usuarios invierten en los
servicios de manera hacia las personas varia cuantiosamente, desde que toma
un autobus de la localidad para un recorrido breve, hasta recibir una serie de

tratamiento amplios en un hospital (Lovelock y Wirtz, 2015, p.34).

Entre ambos extremos encontramos actividades como ordenar y consumir un
platillo; solicitar que se llevan, corten y peinen el cabello; o pasar varias noches
en la habitacién de un hotel. El resultado de estos servicios (después de un
periodo que puede variar desde minutos hasta meses) es un usuario que llego a
su destino, que satisface su hambre, que ahora luce un cabello limpio y con un
corte a la moda, que durmié bien una noche lejos de su casa, o que goza de una
mejor salud fisica. En este tipo de servicios, los usuarios actian realmente
menos que en los servicios de proceso hacia las personas. Considera la
diferencia entre la trasportacion de pasajeros y paquetes. En el primer caso,
usted tiene que hacer el viaje para obtener el beneficio de ir de un lugar a otro.
En el caso de los paquetes, usted los deposita en un buzén de correo o en el
mostrador de una oficina postal (o le pide a un mensajero que los recoja en sus
casa u oficina 'y espera a que se entreguen al receptor (Lovelock y Wirtz, 2015,
p.35).

e Procesamiento como estimulo mental

Implica determinados servicios que van dirigidos a la mente de las personas,
incluyen educacién, asesoria profesional, psicoterapia, acciones de
entretenimiento y ciertas acciones religiosas. Cualquier cosa que afecta la mente
de las personas tiene el dominio de forma actitudes e intervenir en su conducta
(Lovelock y Wirtz, 2015, p.36).

Asi, cuando los usuarios toman una posicion de dependencia o cuando esta
permitida para la manipulacion, requiriéndose de estandares éticos firmes y de
una inspeccion metddica. Para alcanzar el beneficio de este tipo de servicios es
necesario que los usuarios inviertan tiempo y cierto grado de esfuerzo mental
(Lovelock y Wirtz, 2015, p.36).
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Sin embargo, los destinatarios no necesariamente deben estar realmente
presentes en las instalaciones donde se proporciona el servicio, sino Gnicamente
en comunicacion mental con la informacion que se presenta. Hay una diferencia
interesante con los servicios de procesamiento hacia las personas (Lovelock y
Wirtz, 2015, p.36).

e Procesamiento de informacién

La tecnologia de la informacion ha revolucionado el procesamiento de la
informacion, teniendo en cuenta que no toda la informacion se procesa usando
magquina. La informacion es el material de servicios mas intangible que hay, pero
puede evolucionarse en formas tangibles mas supervivientes como ocurre en los
reportes, cartas, libros, paginas web, los CD-ROM o los DVD (Lovelock y Wirtz,
2015, p.37).

Entre los servicios que dependen del procesamiento de la informacion eficaz se
encuentran los servicios financieros, abogacia, investigacion de mercados,
consultoria de direccion de empresas y diagndsticos médicos etc., por ejemplo,
la Municipalidad de Comas publica en su pagina web informacién de los planes
estratégicos, de los instrumentos de gestién, de las disposiciones normativas,
etc., cuyo fin es mantener informado a los usuarios de la gestion que viene

realizando la Municipalidad (Lovelock y Wirtz, 2015, p.37).

7. Medicién de la satisfaccion de los usuarios

Segun Hoffman y Bateson (2012) para la realizaciéon de la medicién de la satisfaccion

se utilizan los siguientes métodos:

7.1 El método de la escala de 100 puntos
En este método las empresas les piden a sus clientes calificar su servicio en una
escala de 100 puntos, sin embargo, este método tiene problemas respecto a la
calificacién. ¢ Qué significa para el cliente dicho nimero?, ¢ Como hacer para mejorar
dicha calificacion, si es que no se conoce la razén? Este método solo ofrece un
ndmero, pero no sugerencias de como mejorar la satisfaccion del cliente. (p.294).
7.2 El método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”
El método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”, segun los expertos, es una mejora
del método de la “Escala de 100 puntos”. Esto se presenta mediante encuestas con
una escala de Likert de cinco puntos, que normalmente va desde muy satisfecho a
muy insatisfecho. Aunque este método ofrece mayor informacién a la calificacién de

la satisfaccion, le falta potencia para diagnosticar el area deficiente de la empresa,
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debido a que su valor esta restringido de forma cuantitativa, y no se puede obtener

informacion cualitativa. (p.294).

7.3 El método combinado

Segun Hoffman y Bateson (2012): “El método combinado utiliza las calificaciones
cuantitativas obtenidas con el método “muy insatisfecho/muy satisfecho” y agrega un
andlisis cualitativo de los comentarios obtenidos de los encuestados que indicaron
estar “muy satisfecho” (p.295).

De acuerdo a los investigadores, este método ofrece dos informes valiosos: La
calificacién cuantitativa les sirve a las empresas para poder comparar con futuras
encuestas de satisfaccién y para comparar su desempefio con la competencia; y las
sugerencias obtenidas de los datos cualitativos permiten obtener un diagndstico de
las &reas especificas de mejora.

En conclusion, se puede observar que el método mas eficiente de medir la
satisfaccion del cliente es mediante el método combinado, dado a que posee
informacion cualitativa y cuantitativa, que permitird no solo saber qué tan satisfecho
se encuentra el cliente, sino que también permitird conocer las areas deficientes y la

manera de cOmo mejorar esos aspectos.

7.4 Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Segun Zeithaml y Bitner (2002), sefialan algunos elementos claves que condicionan
las expectativas de los usuarios y finalmente, se identifica cuatro dimensiones
concernientes a los razonamientos de valoracion que usan los usuarios para evaluar

la calidad en un servicio, las cuales son las siguientes:

e Tangibles
Es una dimensién importante que influye en la calidad del servicio, ya que es
la apariencia de las instalaciones fisicas del establecimiento, no solo se
considera como tangible la infraestructura sino también el equipo con el que se
cuenta, el personal que labora y los materiales que se utilizan para brindar el
servicio (p.107).

e Confiabilidad
La confiabilidad esta relacionada con el cumplimiento de las promesas
realizadas por la empresa a sus clientes de manera segura y precisa, no basta
solo con ofrecer un servicio, sino también cumplir con los beneficios que estos

le generen al usuario o consumidor, mientras mas confiable sea una empresa
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u organizaciéon es menos probable que la empresa pierda clientes o generen

una mala percepcion (p.105).

e Capacidad de respuesta

Segun los autores Zeithaml & Bitner (2002) consideran la capacidad de
respuesta como “responsabilidad” el cual la definen como la capacidad de
colaborar con los clientes, de brindar un servicio eficaz y eficiente ante
cualquier solicitud o reclamo que se pueda generar (p.105).
Es proyectar de cara a los usuarios la precepcion de que constamos aqui para
ofrecer en cualquier instante que usted nos necesite, es decir:

- Brindar un servicio rapido

- Contestar de inmediato las llamadas telefénicas de los usuarios.

- Flexibilidad para acomodar a las necesidades de los usuarios.

- Remitir de inmediato la informacién requerida por los usuarios.

- Otorgar las entrevistas en el plazo mas breve posible

- Mantener bastante personal a disposicion de los usuarios (Alcaide J,

2010, p. 54).

e Empatia
Se puede definir empatia como la atencion personalizada que se les brinda a
los clientes, ya que se considera a cada uno de ellos como Unicos y especiales.
Los clientes quieren sentir que son importantes y por ello se hace hincapié en
esta dimensién, ya que sobre esta base se trabaja la percepcion que se pueda
generar en cada uno de ellos (p.106).
Por otro lado, segun Parasuraman, Zeithmal y Berry (1993) Este término va
mas alla que la simpatia o cortesia, queriendo sefalar la total disposicion de la
empresa para atender a sus clientes. En busca de este objetivo es necesario
desarrollar un buen proceso de comunicacién que no sélo permita mantener
bien informados a los usuarios, sino que también estos se sientan escuchados
por la organizacion. En definitiva, es la busqueda de un servicio esmerado que
reconozca y que comprenda las necesidades del usuario en el momento
oportuno (p. 195-196).
F) FACTORES FUNDAMENTALES DE LA SATISFACCION

Segun Lele y Sheth (citado en Ledn 2009, p. 45-46) existen 4 factores basicos y

fundamentales para conseguir la satisfaccion de los clientes, los cuales son los

siguientes:

» Variables relacionadas con el producto: Estas incluyen varios factores, tales como:

Disefio basico del producto, la familiaridad de los disefiadores con las necesidades
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del consumidor y sus motivaciones, los procesos de produccién y los sistemas de
control de calidad. En el 4rea de las actividades de venta, se encuentran los
factores como: el tipo de mensaje que la empresa emite en la publicidad y
programas promocionales, la manera de como seleccionar y controlar a la fuerza
de venta y a los intermediarios, y la actitud que reflejan ante los clientes (Ledn
20009, p. 45-46).

> Variables relacionadas con las actividades de ventas: Aqui se encuentran los
factores como: el tipo de mensaje que la empresa emite en la publicidad y
programas promocionales, la manera de como seleccionar y controlar a la fuerza
de venta y a los intermediarios, y la actitud que reflejan ante los clientes (Ledn
2009, p. 45-46).

» Variables relacionadas con los servicios postventa: Estas incluyen factores como:
garantias, repuestos y servicios, retroalimentacién, atencion de quejas y las
maneras de como tratar los problemas de los clientes (Ledn 2009, pp. 45-46).

» Variables vinculadas a la cultura de la empresa: se encarga de cubrir los valores
intrinsecos, las creencias de la empresa, los simbolos y sistemas, tanto tangibles
e intangibles, que la empresa se encarga de transmitirlos e inculcarlos a todos sus
empleados (Ledn 2009, pp. 45-46).

E) EL SERVICIO CENTRADO EN EL CLIENTE

Olveray Scherer (2009) considera que la calidad de servicio es sumamente importante
para ambas partes, tanto para los clientes y la empresa, siendo necesario que todos
los conozcan, pero mas aun los colaboradores y todas aquellas personas que tienen
trato directo con los clientes; puesto que al ser los representantes de la empresa por lo
general deben hacer que los clientes perciban los comportamientos profesionales y
puedan percibir la seriedad con la que trabaja la empresa. (p.37).

En tal sentido, la clave para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a su
organizacién. En consecuencia, es fundamental que se logre determinar con precision
cual es el problema que el cliente espera que usted le resuelva y cudl es el nivel de
bienestar que el cliente espera que usted le proporcione. (Crosby, 1988, p. 80)

En esta medida, la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente se constituye en
una problematica de estudio en la que es necesario profundizar, especialmente si se
toma en cuenta que los clientes reciben en su interaccién con una organizacion de
servicios lo cual es importante para su evaluacion de la calidad del servicio recibido.
(Cottle, 1991, p. 25)

Por otra parte, es importante saber que, de acuerdo a Tari (2000), el hecho de lograr

gue los clientes internos estén satisfechos y contentos va a redundar en un mejor
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desempefio y ello, a su vez, va a permitir que los clientes externos se sientan bien

atendidos y que sus expectativas se cumplen. (p.50)

[1.3. Marco conceptual (terminologia)
Las siguientes definiciones servirdn para dar un mayor entendimiento respecto a las
variables en estudio, Gestidon administrativa y satisfaccion del usuario:

- Cafae-Se: Comité de Administracion del Fondo de Asistencia y Estimulo de los
trabajadores del Sector Educacién (R.M N°067-87-ED).

- Control: Consiste en asegurar que los resultados de aquello que se planeé, organizé y
dirigié, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos establecidos. La esencia del
control reside en comprobar si la actividad controlada consigue o no los objetivos o los
resultados esperados. (Chiavenato, 2010, p.178).

- Direccién: Habilidad gerencial y de liderazgo mediante el cual se dirige, influye y motiva
a los seguidores y miembros de una organizacioén a la consecucioén de tareas relativas al
mejoramiento empresarial. Diccionario de administracion y finanzas, 2014).

- Funciones administrativas: Conjunto de actos administrativos realizados en
cumplimiento de normas o leyes llevados a cabo por un érgano responsable de una
institucién. Las funciones administrativas son: planificacién, organizacion, integracién,
direccion y control. (Diccionario de administracion y finanzas, 2014).

- Gestion: Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los
recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de actividades que
habran de realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una
de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion. (Diccionario de
administracion y finanzas, 2014).

- Organizacion: Se refiere a la estructuracién técnica de las relaciones que deben darse
entre las funciones, jerarquias y obligaciones individuales necesarias en un organismo
social para su mayor eficiencia. Comprende tres etapas: funciones, jerarquias y puestos.
(Diccionario de administracion y finanzas, 2014).

- Procedimiento administrativo: conjunto de actos y diligencias tramitados en las
entidades, conducentes a la emision de un acto administrativo que produzca efectos
juridicos individuales o individualizables sobre interés, obligaciones o derechos de los
administrados. (Diccionario de administracion y finanzas, 2014).

- Planeacién: Proceso continto destinado a establecer la base sobre la cual se ejecutaran
todas las futuras acciones administrativas. Es una herramienta de la administracién que
permite determinar cursos concretos de accion, que se deben seguir para lograr la
realizacion de los objetivos previstos. La planificacion esta constituida por los siguientes
elementos: politicas, procedimientos, método, reglas, programas y presupuestos.

(Diccionario de administracién y finanzas, 2014).
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- Satisfaccion de usuarios: es el resultado de un proceso permanente de comparacion
entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las
expectativas, en el otro (Vogt 2004, p. 16).

l1l. HIPOTESIS

[l1.1. Declaracion de hipotesis
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la hipdtesis viene a ser la explicacion
tentativa del fendmeno investigado que se enuncia como proposicion o afirmacion.
En tal sentido, en relacion al marco de la investigacién se puede afirmar que existe
relacién significativa entre la Gestion administrativa y la satisfaccién de los usuarios en
el CAFAE-SE, 2021.

.1.1. Hipotesis general
- Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion
de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

1.1.2. Hipotesis especificas

- Existe relacion significativa entre la dimensién planeacién de la Gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- Existe relacion significativa entre la dimensién organizacion de la Gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- Existe relacion significativa entre la dimension direccion de la Gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- Existe relacion significativa entre la dimension control de la Gestién

administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

[ll.2. Operacionalizacion de variables
A. Variables
A.1l. Variable X

Gestion Administrativa.
A.2. Variable Y

Satisfaccion del usuario.
B. Operacionalizacién de variables

Describe la relacidn entre la dimensidn, y los indicadores de las variables de la

investigacion.

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD

PRIVADA

DEL NORTE

Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE sector educacion, 2021.

OPERACIONALIZACION
[MPO DE YARIABLE CATEGORIAO NIVEL DE Unidad de o
VARIABLE SEGUN SU DEFINICION CONCEPTUAL INDICADOR . Indice Valor
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES MEDICION Medida
NATURALEZA
Implica la eleccién de la
misidn y objetivos, asi -Manual de organizacion
como t‘:mbijén de las funciones(MOgF) ! Preguntal, 2y 3
- Planificacién ) . Ordinal valor del lal5
acciones - Reglamento interno . .
. - cuestionario
correspondientes para - Toma de decisiones
alcanzarlo.
Segun Garcia (2020) define a la Implica la creacién de una
Gestion administrativa como la estructura en donde se - Estructura de organizacion Pregun4,5, 6y
interrelacion - Organizacién detalla los departamentos | Distribucién de oficinas Ordinal valor 7 del 1lal5
entre las funciones ) L, y se describe los puestos |- Atencion preferencial cuestionario
- . Para medir la gestion
administrativas - . L que se han de establecer
lanificacion administrativa se aplicé un |
GESTION ADMINISTRATIVA | CUALITATIVA | o ieacion, cuestionario, y esta adpatado €N ’a empresa. _
organizacion, X . Es el acto de influenciara
. ) por las teorias de Chiavenato )
direcciony los trabajadores para que
. (2001. p 143.) " .
control; con lafinalidad de puedan alinearse con los | - Liderazgo Pregunta 8, 9y
obteneruna - Direccién objetivos de la Comunicacion - Ordinal valor 10del 1lal5
buena gestidn. organizacion y asi puedan |motivacion cuestionario
cumplir con las metas
establecida.
Es asegurar que los
resultados de aquello que
se planed,. or a:izé a - Calidad de servicio Preguntally
- Control . p DR 8 ¥ - Nivel de desempefio Ordinal valor 12 del 1al5
dirigio, se ajusten tanto o X )
X - Supervision cuestionario
como sea posible alos
objetivos establecidos.
Es la capacidad de
colaborar con los clientes, Pregunta 1y 2
- Capacidad de brindar un servicio eficaz | - Atencion de reclamosy . g v
L i Ordinal valor del lal5
respuesta y eficiente ante cualquier |consultas X )
- cuestionario
solicitud o reclamo que se
pueda generar.
Segun Kotler (2003), define ala i I idad del
Satisfaccion del ususario como el [Para medir la satisfaccion del n u_yfe enl aca |ta. Ie Condicion de | p 234
nivel del estado de animo de una |usuario se aplicé un - Tangibles serV|C|0\t/l|F)s materiales ,— toT |F|on € las Ordinal valor Srdeglun as, &y 1lals
SATISFACCION DELUSUARIO| CUALITATIVA |persona que resulta de comparar |cuestionario, y esta adpatado que se utllizan para instalaclones e
L - . . brindar el servicio. cuestionario
el rendimiento percibido de un  [por las teorias de (Zeithaml y
producto o servicio con sus Bitner, 2002, p.107). Eestd relacionada con el
expectativas”. cumplimiento de las L, . Pregunta6, 7y 8
. . - Informacion precisa .
-Confiabilidad promesas realizadas por la . . Ordinal valor del lal5
A - Efectividad del servicio . X
empresa a sus clientes de cuestionario
manera seguray precisa
S fi la atencié P ta 9, 10
) ere |er? alaatencién - Amabilidad A regunta y
- Empatia personalizada que se les . . Ordinal valor 11del 1lals
. . - Atencidn personalizada . .
brinda a los clientes. cuestionario
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion
La investigacion es de enfoque cuantitativo debido que utilizé la recoleccion de datos a
través de los cuestionarios y se tuvo que utilizar un analisis estadistico con el fin de

probar la hipotesis.

IV.2. Nivel de investigacion
La presente investigacidbn es de nivel es correlacional, y descriptivo, debido que
inicialmente se establecio la correlacion de las variables de estudio lo cual nos permitira
determinar la relacion o grado de asociacion entre las variables Gestion administrativa y
satisfaccion del usuario y finalmente descriptivo porque se recogié informacion, para

luego describir el contexto natural de las variables.

IV.3. Disefio de investigacion
El disefio de la presente investigacion es no experimental, porque segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), una investigacion bajo este disefio “podria definirse como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables” (p. 152). Es
decir, la investigacion no experimental permitio la observacién de los fenémenos tal como
se dieron en su contexto natural, sin intervenir para posteriormente analizarlos. Y
transversal, porque se recolectaron datos en un momento determinado de tiempo, se

describieron las variables y analizaron su incidencia en un momento dado.

IV.4. Método de investigacion
La investigacion es basica porque se basa en la creacidn de teorias nuevas o realizar
modificaciones a las teorias ya existentes para contribuir a mejorar la aplicacion de

nuevos conocimientos cientificos (Hernandez, 2014, p.160).

IV.5. Poblacién
A. Poblacién
Segun (Arias, 2006) define a la poblacién como un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seradn extensivas las conclusiones de la

investigacion. (p. 81).

En este caso, son los usuarios de la Ugel 03-Brefia, que sostienen prestaciones con el
CAFAE-SE que suman la cantidad de 600 (N). Este dato obra en el registro de planillas

y remuneraciones de la Ugel 03- Brefa, 2021.

B. Criterios de Inclusion:
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Se ha considerado a los representantes de los trabajadores del sector educacion de la
Ugel 03- Brefia de lima metropolitana, los cuales reciben servicios del CAFAE-SE, los
cuales nos han brindado las facilidades para el desarrollo de este estudio.

C. Criterios de Exclusion:
No se ha considerado en la investigacién a los trabajadores del sector educacién que no

pertenecen a la Ugel 03, puesto que no estan considerados dentro del marco muestral.

IV.6 Muestra
Es el subgrupo de la poblacion, segun lo sefialado por “Fernandez, Hernandez y Baptista
2010). La muestra del estudio es de tipo probabilistico, debido que todos los elementos
tuvieron la misma posibilidad de ser seleccionados (p.68), teniendo como resultante 175
usuarios.
Para calcular el tamafio de la muestra se procedi6é a aplicar la férmula de poblaciones

finitas, considerando un nivel de confianza de 95%, un error muestral del 5% y valores P

y Q del 50 %.
. (Z*Npq)
e?(N — 1)+ Z?pq
Leyenda:
n= Muestra

N= Poblacion

p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

Z= Valor de distribucion de Gauss (a=0.05=1.96)
I= Margen de error

~ (1.96)2(600)(0.5)(0.5)
"= 0.05)2(600 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n= 175 usuarios

IV.7 Técnicas de recoleccidn de datos
IvV.7.1 Técnica

Segun Arias (2006) indica que las técnicas son un conjunto de mecanismos,
medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir
los datos.

En la presente investigacion se utilizaran las encuestas que segun el autor
mencionado en el péarrafo precedente la define como una técnica que
pretende obtener informacién que suministra un grupo 0 muestra de sujetos
acerca de si mismos, o en relaciéon con un tema en particular. (p. 72)

Por lo antes expuesto, se utilizard como técnica la encuesta, las mismas

que permitieron recolectar datos a través de un cuestionario que fue
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previamente disefiado con el fin de deducir si existe relacién entre la Gestion

administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

IvV.7.2 Instrumento

Segun Hernandez et al. (2014), manifiesta que el instrumento de medicién
es el recurso que usa el investigador para registrar los datos sobre las
variables del problema en estudio. Asi mismo, el método para medir por
escalas las variables de estudio, se utilizé el escalamiento de Likert, el cual
es un conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para
medir la reaccion del sujeto en 5 categorias. A cada punto se le asigna un
valor numérico. Asi, el investigador obtiene una puntuacion respecto de la
afirmacién y al final su puntuaciéon total, sumando las puntuaciones
obtenidas en relacion con todas las afirmaciones. Por ello se denomina
escala aditiva” (p. 38).

Por lo antes expuesto, para el analisis de esta investigacién se utilizé lo
siguiente:

» Cuestionario: Para la recoleccién de los datos, se disefiaron dos
cuestionarios, uno para medir la variable Gestion administrativa y otra
para la Satisfaccién del usuario segun la percepcion de los usuarios de
la Ugel 03 en el CAFAE-SE 2021, las cuales estuvieron conformados
por 12 items para medir la primera variable, clasificado en 4
dimensiones: planificacion, organizacién, direccion y control.
(Chiavenato, 2010, p.178).

» De igual manera, para medir la segunda variable, el cuestionario
estuvo conformado por 11 items, clasificado en 4 dimensiones:
capacidad de respuesta, tangibilidad, confiabilidad y empatia.
(Zeithaml y Bitner 2002, p.107).

A.1 Calificacion
La calificacion de este instrumento se lleva a cabo de la siguiente manera:
Ambos cuestionarios, se elaboraron segun la escala de Likert con cinco
opciones de respuesta: Totalmente en desacuerdo 1, En desacuerdo 2, Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo 3, De acuerdo 4, Totalmente de acuerdo 5.

A.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos
Para Hernandez et al. (2014), la validez es el grado en que un instrumento
verdaderamente mide la variable que se trata medir, por otro lado, aduce que
la confiabilidad es grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes. (p.200).
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En consecuencia, para la presente investigacion, la validez del contenido de
los dos instrumentos de medicién para la variable “gestién administrativa” y
“satisfaccion del usuario”, las cuales antes de su aplicacién en la muestra
poblacional, fue aprobada por juicio de expertos, que en este caso fueron 2
expertos: EI Mg. Dionicio Rosado Deivy y el Dr. Castafieda Carranza Julio
Alberto quienes dieron conformidad a las premisas de los cuestionarios
obteniendo un nivel de aplicabilidad sobre las escalas de opinion del estudio.
(VER ANEXO N°6).

Asi mismo, para la validez y confiabilidad de los instrumentos se utilizé la
opinién de expertos y el alfa de Cronbach. De igual manera, para el analisis

de los datos se utilizé el programa llamado SPSS versién 25.

VARIABLE X: GESTION ADMINISTRATIVA
- TABLA 1: CONFIABILIDAD: ALFA DE CRONBACH

Alfade
Cronbach N° de elementos
0.752 12
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza Alfade
escala si de escala Cronbach
el si el Correlaciéon si el
elemento elemento total de elemento
se ha se ha elementos se ha

suprimido | suprimido | corregida | suprimido
GAl 31.20 8.905 0.404 0.740
GA2 31.30 7.905 0.678 0.688
GA3 31.60 9.305 0.502 0.720
GA4 31.55 10.261 0.304 0.745
GA5 32.00 10.105 0.504 0.728
GA6 31.05 10.471 0.451 0.735
GA7 30.75 9.355 0.527 0.718
GA9 30.90 10.411 0.414 0.736
GA10 30.65 9.503 0.571 0.715
GA11 30.95 11.313 0.056 0.761
GA12 31.35 10.345 0.232 0.754
GA13 31.25 10.934 0.091 0.768

- TABLA 2: Validez, método de dos mitades, estadistico de Spearman-brown
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N Estadisticas de fiabilidad
Alfade Valor 0.700
Cronbach Parte 1 N° de 62
elementos
Valor 0.486
Parte 2 N de 6P
elementos
N total de elementos 12
Correlaciéon entre formularios 0.564
Coeficiente | Longitud igual 0.721
de - -
Spearman- Longitud desigual 0.721
Brown
Coeficiente de dos mitades de Guttman 0.687
a. Los elementos son: GA1l, GA2, GA3, GA4, GA5, GAG.
b. Los elementos son: GA7, GA9, GA10, GAl1l, GA12,
GA13.

VARIABLE Y: SATISFACCION DEL USUARIO

-TABLA 3: CONFIABILIDAD: ALFA DE CRONBACH

Alfa de N° de
Cronbach | elementos
0.671 11
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza Alfa de
. de escala Correlacién Cronbach
escala si el . .
clemento si el total de si el
elemento elementos elemento
se ha .
L se ha corregida se ha
suprimido o o

suprimido suprimido
SuU2 30.50 4.053 0.552 0.593
SuU3 31.00 4.842 0.422 0.629
Su4 31.25 4,724 0.649 0.595
SuU5 30.10 5.779 0.206 0.667
SuU6 31.00 6.211 -0.161 0.717
SuU7 31.25 5.250 0.336 0.647
SuU8 31.20 5.432 0.284 0.656
SuU9 30.80 4.274 0.426 0.631
SuU10 31.05 5.629 0.097 0.687
SuU11 31.15 5.608 0.238 0.662
SuU12 31.20 5.011 0.552 0.617

Apellido

, Nombre del

TABLA 4: Validez, método de dos mitades, estadistico de spearman-brown

Autor



UNIVERSIDAD .. .. . . .y .
PRIVADA Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE

DEL NORTE .,
sector educacion, 2021.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Parte 1 Valor 0.558
Cronbach N de 62
elementos
Parte 2 Valor 0.457
N de 5b
elementos
N total de elementos 11
Correlacion entre formularios 0.485
Coeficiente | Longitud igual 0.653
de Longitud desigual 0.655
Spearman-
Brown
Coeficiente de dos mitades de 0.647
Guttman
a. Los elementos son: SU2, SU3, SU4, SU5, SUG,
SU7.
b. Los elementos son: SU7, SU8, SU9, SU10, SU11,
SuU12.

IV.6. Presentacion de resultados
Los resultados se presentaron a través de tablas estadisticas unidimendicionales y
bidimendicionales para el cumplimiento de los objetivos especificos, asi mismo se utilizd
un analisis descriptivo, dado que se recogié informacién, para luego describir el contexto
natural de las variables. Y finalmente, para la contrastacién de hipétesis y respuesta del
objetivo general se empleé la prueba de correlacién Rho de Spearman.

V. RESULTADOS

V.1. ANALISIS DESCRIPTIVA

Analisis descriptivo de la variable X: Gestion Administrativa

- TABLA 5: Nivel de la Gestion Administrativa.

Gestion
Administrativa N %
Bajo 94 53,7
Medio 28 16,0
Alto 53 30,3
Total 175 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado
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Nota: En la tabla 5 se puede observar el nivel de la Gestion Administrativa, donde el
nivel con mayor porcentaje es el nivel bajo con 53.7%, seguido del nivel alto con un

30.3% y el nivel medio con tan solo 16%.

Gestion Administrativa

E Bajo
W Wedio
M 2lito

Figura 1: Nivel de la Gestion Administrativa.

- TABLA 6. Nivel de Satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

usuario N %
Bajo 94 53,7
Medio 20 11,4
Alto 61 34,9
Total 175 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado

Nota: La tabla 6 nos muestra el nivel de Satisfaccién del usuario, el cual se observa
gue el 53.7% manifestaron nivel bajo, el 34.9% siente una satisfaccion alto y tan

solo el 11.4% de nivel medio.

Satisfaccion del usuario

M Bajo
Wl Medio
W Alto

Figura 1. Nivel de Satisfaccién del usuario
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V.2. ANALISIS INFERENCIAL

Hipo6tesis general

- H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccién de los
usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- HO: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de
los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- Tabla 7: Relacion entre la Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el
CAFAE-SE, 2021.

Satisfaccion Gestién
del usuario Administrativa
Satisfaccion del RI 1,000 ,984
usuario p valor . ,000
Rho de N 175 175
Spearman - R ,984™ 1,000
Gestion valor 000
Administrativa P ’ :
N 175 175

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado

Nota: En relacion a la hipétesis general, en la tabla 7, se observa que existe relacion
altamente significativa (p-valor < 0.01) (se rechaza h0 y se acepta hl), es decir existe
relacién entre la Gestion Administrativa y Satisfaccién de los usuarios en el CAFAE-

SE vy, hubo una relacién muy fuerte y directa (0.984).

Hipo6tesis especifica 1

= H1: Existe relacion significativa entre la dimension planeacion de la Gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021

= HO: No existe relacién significativa entre la dimension planeacion de la Gestién

administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021
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= TABLA 8: Relacion de la dimension planeacion de la Gestion administrativa con la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

Satisfaccion del

) Planeacion
usuario
Satisfaccion del 1,000 537
USLAMo valor p . ,000
Rho de N 175 175
Spearman R 537" 1,000
Planeacion valor p ,000 .
N 175 175

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado

Nota: En relacion a la hipétesis especifica 1, en la tabla 8, se observa que existe relacion
altamente significativa (p-valor < 0.01), (se rechaza hO y se acepta hl), es decir existe
relacion entre Satisfaccion del usuario y la dimensién Planeacion de la Gestion

Administrativa, hubo una relacion baja y directa (0.537).

Hipoétesis especifica 2

- H1: Existe relacién significativa entre la dimensién organizacion de la Gestién administrativa
y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021
- HO: No existe relacion significativa entre la dimension organizacion de la Gestion

administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- TABLA 9: Relacion de la dimension organizacién de la Gestidn administrativa con la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

Satisfaccién L
Organizacion

del usuario
Satisfaccion del R 1,000 723
USUArio p valor . ,000
Rho de N 175 175
Spearman R 723" 1,000
Organizacion p valor ,000 .
N 175 175

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado

Nota: En relacion a la hipétesis especifica 2, en la tabla 7, se observa que existe relacién
altamente significativa (p-valor < 0.01), (se rechaza h0 y se acepta hl), es decir que existe
relacién entre Satisfacciéon del usuario y la dimensién Organizacién de la Gestion
Administrativa, hubo una relacion fuerte y directa (0.723).
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Hipotesis especifica 3

- H1: Existe relacion significativa entre la dimension direccion de la Gestidn
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021
- HO: No existe relacion significativa entre la dimension direccion de la Gestion

administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

- TABLA 10: Relaciéon de la dimensién direccién de la Gestion administrativa con la

satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

Satisfaccion

. Direccion
del usuario
Satisfaccion del R 1,000 721
LSUario p valor . ,000
Rho de N 175 175
Spearman R 721" 1,000
Direccion p valor ,000 :
N 175 175

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado
Nota: En relacion a la hipotesis especifica 3, en la tabla 10 se observa que existe relacién
altamente significativa (p-valor < 0.01), (se rechaza h0 y se acepta hl), es decir que existe
relacion entre satisfaccion del usuario y la dimensidn direccion de la gestion administrativa,

hubo una relacion fuerte y directa (0.721).

Hipo6tesis especifica 4

- HI1: Existe relacion significativa entre la dimension control de la Gestién
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021
- H1: No existe relacion significativa entre la dimension control de la Gestidn

administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021

- TABLA 11: Relacién de la dimensién control de la Gestién administrativa con la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021.

Satisfaccion del

) Control
usuario
Satisfaccion del R 1,000 /062
USLAro valor p . ,000
Rho de N 175 175
Spearman R ,662™ 1,000
Control valor p ,000 .
N 175 175

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado
Nota: En relacion a la hipotesis especifica 4, en la tabla 11 se observa que existe relacion

altamente significativa (p-valor < 0.01) (se rechaza hOy se acepta h1), es decir existe relacién
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entre satisfaccién del usuario y la dimension direccion de la gestion administrativa, hubo una

relacién fuerte y directa (0.662).

|. DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

[.1. Discusién
Los resultados presentados en el capitulo anterior dan respuesta a cada una de las
hipotesis planteadas en esta investigacion, los cuales seran discutidos por su forma
relacional desde el punto de vista estadistico y organizacional.
Sobre la hipétesis general, que al ser formulada sostiene: La gestion administrativa se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE-SE, 2021,
la tabla 7 nos muestra la matriz de correlaciones bivariado en ella se muestra el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman y su significancia estadistica después de
haber sido sometida a la prueba de hip6tesis respectiva; la primera columna es la que
nos proporciona los resultados necesarios para poder responder a los objetivos
planteados y contrastar las hipétesis, en ella se manifiesta la correlacion de pares de
variables, la variable Satisfaccion del usuario con la variable Gestién Administrativa, en
la cual se encontro relacion altamente significativa (p-valor < 0.01), es decir que existe
relacion entre Satisfaccion del usuario y la Gestion Administrativa, hubo una relacion muy
fuerte y directa (0.984), en tal sentido, los items que engloban estas variables estan de
acuerdo con las proposiciones de Fornell, Johnson y Anderson (1996, p.120), autores
gue aducen que vinculando la gestion administrativa con la satisfaccién del cliente, existe
una amplia evidencia empirica que confirma la asociacién positiva entre ambas variables,
la investigacién pionera en el campo de vincular la satisfacciéon del cliente con el
desempefio financiero (gestion administrativa) se atribuye a Anderson Fornell y colegas
adscritos al Centro Nacional de Investigacion de Calidad de la Escuela de Negocios de
la Universidad de Michigan, quienes desarrollaron el “ACSI is designed, conducted, and
analyzed by the National Quality Research Center (NQRC), Stephen M. Ross School of
Business at the University of Michigan”. Fornell y su equipo trabajaron en una serie de
estudios de investigacion que confirman el impacto positivo de la satisfaccion del cliente,
medida como ACSI, en la capitalizacion de mercado de las empresas, la rentabilidad
como medida de retorno de la inversién y retorno sobre activos y los flujos de efectivo
actuales y futuros.
Sin embargo, este resultado difiere con Pérez (2019) en su tesis titulada: Gestion
administrativa y la satisfaccién de los usuarios de la municipalidad distrital de pélvora,
provincia de tocache, region San Martin. El cual concluy6 que existe una Correlacion
negativa media al obtener (rhO=-0.44).

4 Por otro lado, luego de haber realizado el andlisis de la gestién

administrativa y relacionar sus dimensiones con la satisfaccion de los usuarios del
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CAFAE-SE, la variable Satisfaccion del usuario con la dimension Planeacion de la
Gestion Administrativa, en la tabla 8 nos muestra la matriz de correlaciones bivariado,
en ella se muestra el coeficiente de correlacion Rho de Spearman y su significancia
estadistica después de haber sido sometida a la prueba de hipotesis respectiva; la
primera columna es la que nos proporciona los resultados necesarios para poder
responder a los objetivos planteados y contrastar la hip6tesis, en ella se manifiesta la
correlaciéon de pares de variables, la variable satisfaccion del usuario con la dimensién
planeacién de la gestion Administrativa, en la cual se encontrd una relacién altamente
significativa (p-valor < 0.01), es decir que existe relacion entre satisfaccion del usuario y
la dimensién planeacion de la Gestiébn Administrativa, hubo una relacién baja y directa
(0.537), esto se reafirma con la investigacion hecha por Carrefio (2021), en donde se
evidencia que la planificacion, se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin , es decir a mayor
planificacion mayor satisfaccion, siendo una relacién positiva alta. (0.835), pero difiere
con con Pérez (2019) en su tesis titulada: Gestion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de pdlvora, provincia de tocache, regién San Martin.
El cual concluy6 que respecto a la dimensién planificacion y satisfaccion de los usuarios,
se determind que tienen una relacion significativo negativo considerable al obtener (rho
=--0,66).

En lo que respecta a la dimensidn organizacion de la gestion administrativa con su
relacion con la satisfaccién de los usuarios, en la tabla 9 nos muestra la matriz de
correlaciones bivariado, en ella se muestra el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman y su significancia estadistica después de haber sido sometida a la prueba de
hipétesis respectiva; la primera columna es la que nos proporciona los resultados
necesarios para poder responder a los objetivos planteados y contrastar las hipétesis,
en ella se manifiesta la correlacién de pares de variables, la variable satisfacciéon del
usuario con la dimensién organizacion de la gestion administrativa, en la cual se encontrd
relacion altamente significativa (p-valor < 0.01), es decir que existe relacion entre
satisfaccion del usuario y la dimensién organizacion de la Gestién Administrativa, hubo
una relacion fuerte y directa (0.723). Desde esta perspectiva, Mendoza (2017) sefialo
que toda institucién requiere de una gestion adecuada de la organizacién, a fin de
orientar el servicio que se brinda a la plena satisfaccion de los clientes, mas aun, en
muchos casos las organizaciones han tomado este desafio como un componente mas
de las actividades inherentes a la gestion. En esta linea, toda organizacion debe asumir
las acciones necesarias para brindar productos o servicios de calidad que trasciendan
las expectativas de los clientes o usuarios, a fin de conseguir su plena satisfaccion.

v Por otro lado, al relacionar a la dimension direccion de la gestion administrativa respecto

a su relacion con la satisfaccion de los usuarios, la tabla 10 nos muestra la matriz de
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correlaciones bivariado, en ella se muestra el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman y su significancia estadistica después de haber sido sometida a la prueba de
hipotesis respectiva; la primera columna es la que nos proporciona los resultados
necesarios para poder responder a los objetivos planteados y contrastar las hipotesis,
en ella se manifiesta la correlacién de pares de variables, la variable satisfaccion del
usuario con la dimensién direccion de la gestién Administrativa, en la cual se encontrd
relacion altamente significativa (p-valor < 0.01), es decir que existe relacion entre
satisfaccion del usuario y la dimensidn direccion de la gestion administrativa, hubo una
relacién fuerte y directa (0.721). Ahora bien, los resultados obtenidos encuentran su base
en los planteamientos realizados por Carrefio (2021), quien evidencio que la dimensién
direccion de la gestion administrativa, se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, es decir
mayor direccién mayor satisfaccion, siendo una relacion positiva alta. (0.788).

Sin embargo, difieren con estos resultados difieren con Goitia (2020), en su tesis titulada
“Gestion administrativa y satisfaccién de los usuarios en el Area de Participacion
Ciudadana de la Municipalidad de Carabayllo”, concluyo la dimensién direccion de la
gestion administrativa tiene relacién negativa y significativa (Rho = - ,010) con la
satisfaccion de los usuarios del area de participacion ciudadana de la municipalidad de
Carabayllo.

Por dltimo, al relacionar a la dimensién control de la gestion administrativa con la
satisfaccion de los usuarios, la tabla 11 nos muestra la matriz de correlaciones bivariado,
en ella se muestra el coeficiente de correlacion Rho de Spearman y su significancia
estadistica después de haber sido sometida a la prueba de hipotesis respectiva; la
primera columna es la que nos proporciona los resultados necesarios para poder
responder a los objetivos planteados y contrastar las hipotesis, en ella se manifiesta la
correlacién de pares de variables, la variable Satisfaccion del usuario con la dimension
Control de la Gestiébn Administrativa, en la cual se encontré relacion altamente
significativa (p-valor < 0.01), es decir que existe relacién entre satisfaccion del usuario y
la dimension direccion de la gestién administrativa, hubo una relacion fuerte y directa
(0.662). Sin embargo, estos considerandos difieren con Chumpitaz (2020), quien indica
gue la dimensién control de la gestion administrativa si se relaciona con la satisfaccion
del cliente-socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020, el
cual presenta un coeficiente de correlacion de 0.226; sin embargo, estas variables

presentan una baja correlacion.
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[.2. Conclusiones
- Se determind que existe relacion altamente significativa entre la Gestion Administrativa
y la Satisfaccion del usuario en el CAFAE-SE, observandose que el valor del coeficiente
de Pearson es r = 0.984 presentdndose una correlacién muy fuerte y directa. Esto nos
indica que, en la medida que se administre adecuadamente los procesos de la gestién

administrativa, mayor sera el nivel de satisfaccién de los usuarios dentro de la institucion.

- Analizando el Nivel de la gestion administrativa del CAFAE-SE se identificd que el 53.7%,
consideran que predomina un nivel bajo, seguido del 30.3% sefialan que existe un nivel
alto y tan solo un 16% consideran un nivel medio, esto significa que se debe replantear
el desarrollo de los procesos de la gestién administrativa, de tal manera que responda
de forma efectiva a las necesidades de los usuarios y a las metas planteadas por la

institucion.

- Del diagnéstico del nivel de Satisfaccion de los usuarios del CAFAE-SE se obtuvo que
el 53.7% manifestaron que predomina un nivel bajo, seguido del nivel satisfaccion alto
con un 34.9% y tan solo el 11.4% de nivel medio, estos resultados nos indican que existe
la necesidad de mejorar el servicio de atencion, dado la importancia que tiene cada uno
de los usuarios dentro de la institucion, por ser uno de los principales responsables de

los ingresos y del desarrollo de la institucion.

- Se determind que existe relacion altamente significativa entre la dimensién Planeacion
de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion del usuario en el CAFAE-SE, observandose
que el valor del coeficiente de Pearson es r = 0.537 presentandose una relacion baja y
directa, por lo que es necesario que la institucion tenga como cultura innovar
constantemente la gestion de su planeamiento estratégico para lograr aquellos objetivos

gue estén orientados a cumplir las prioridades reales de los usuarios.

- Se logré determinar que existe relacion altamente significativa entre la dimension
Organizacion de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion del usuario en el CAFAE-SE,
observandose que el valor del coeficiente de Pearson es r = 0.723 presentandose una
relacion fuerte y directa lo que quiere decir que, se re afirma la asociacion que tienen
ambas variables, aspecto que evidencia la importancia de la organizacion de una

empresa, para optimizar sus niveles de satisfaccion de los usuarios.

- Se determind que la dimension Direccion de la Gestion Administrativa en la Satisfacciéon
del usuario hubo una relacion fuerte y directa (0.721), describiendo una relacion

altamente significativa entre las variables, evidenciando la importancia que tiene una
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direccion adecuada dentro de una institucion por el impacto que tiene en los clientes
internos y externos.

- Se determiné que la dimensién Control de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion
del usuario hubo una relacién fuerte y directa (0.662), apreciandose una relacion
altamente significativa entre las variables, resaltando el rol que juega el control, para
verificar el cumplimiento de lo planeado y ejecutado para realizar una adecuada

retroalimentacion que incida en la mejora de la satisfaccion de los usuarios.

[.3. Recomendaciones

- Se recomienda mantener como politica y estrategia general la constante mejora e
innovacion en la Gestion Administrativa como herramienta fundamental para lograr el
incremento de los niveles de Satisfaccién del usuario.

- Serecomienda ala Gerencia General realizar un diagnéstico situacional de los procesos
de gestion interna en todas las unidades de gestion, con el fin de realizar una
retroalimentacion oportuna con el objetivo de mejorar y agilizar los procesos
administrativos y ello repercuta en la satisfaccion de los usuarios.

- De igual manera, dado que existe una relaciéon directa entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios, se recomienda realizar un
seguimiento constante a través de un monitoreo interno que permita evaluar como se
vienen desarrollando los componentes, organizacion, direccion y control, a fin de
potenciar cada una de estas dimensiones en aras de lograr que la gestion administrativa
responda de manera eficaz y eficiente a los objetivos institucionales y, por ende, se vea
plasmado en la satisfaccion de sus usuarios.

- Por otro lado, se recomienda que el servicio que brinda el CAFAE-SE sea
descentralizado, aperturandose inicialmente dos oficinas de atencion al usuario, tanto
en el cono norte como en el cono sur, de tal manera que la atencién sea mas eficiente
y personalizada; a fin de que se pueda atender los requerimientos de los usuarios insitu.

- Se recomienda, incorporar asesorias personalizadas dirigidos a los colaboradores, de
tal manera que puedan optimizar su productividad y aumentar la competitividad en todas
sus unidades de gestién, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio que brindan
actualmente, de manera que ello repercuta tanto en incrementar el nivel de satisfaccion

de los usuarios como en el nivel de percepcion de su gestion administrativa.
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ANEXO N°1: Cuestionario sobre Gestion administrativa

El presente documento es anénimo y de estricta confiabilidad, su aplicacion sera de

utilidad para el desarrollo de la investigacion. Por ello se pide su colaboracion

eligiendo y marcando con “X” la respuesta que mejor exprese su percepcion.

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni acuerdo ni desacuerdo

(4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

] Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
PLANIFICACION en ni en
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1.Existen politicas de atencién al usuario
2.¢Lavision y mision del CAFAE-SE son coherentes
con la realidad de la institucién?
3.De existir quejas y reclamos: ¢CAFAE-SE lo
soluciona de manera oportuna?
Totalmente Ni de acuerdo
ORGANIZACION en En ni en De Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo
4 ;Se aprecia coordinacion entre las diversas
areas del CAFAE-SE para una gestion orientada al
usuario?
5.El CAFAE-SE cuenta con un croquis de distribucién
de oficinas que permita al usuario guiarse rdpidamente.
6. ¢ Los trabajadores del CAFAE-SE, demuestran
responsabilidad en su desempefio de atencion al
usuario
7. EI CAFAE-SE cuenta con una zona de atencion
preferencial a las personas mayores, con hijos
pequefios y discapacitados
Totalmente Ni de acuerdo
DIRECCION en En ni en De Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo
8. CAFAE brinda al usuario algun tipo de estimulo por
su fidelidad
9.El CAFAE-SE le brinda un medio informético para
realizar el seguimiento de su tramite
10.;, CAFAE-SE se preocupa por satisfacer las
necesidades de sus usuarios?
CONTROL Tota:anrwlente En Ni denzalgﬁerdo De Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo

11.;Considera usted que los trabajadores del CAFAE-
SE brindan un servicio de calidad al usuario?

12.¢ Considera que el nivel de desempefio del CAFAE-
SE es el més 6ptimo?

Autor: Polanco Rodriguez Evelyn
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ANEXO N°2: Cuestionario sobre Satisfaccion al usuario

El presente documento es an6nimo y de estricta confiabilidad, su aplicacién sera de utilidad para

el desarrollo de la investigacién. Por ello se pide su colaboracion eligiendo y marcando con “X” la

respuesta que mejor exprese su percepcion.

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni acuerdo ni desacuerdo (4) De

acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

Ni de
Totalmente acuerdo ni Totalmente
CAPACIDAD DE RESPUESTA en En desacuerdo De acuerdo
en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
1. El personal del CAFAE-SE se comunica con
usted con un lenguaje entendible?
2. El personal del CAFAE-SE muestra habilidades
y preparacion para resolver los reclamos de los
usuarios
Totalmente aCLE\IeIrgli ni Totalmente
TANGIBLES en En desacuerdo De acuerdo
en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
3. Considera usted que el CAFAE-SE cuenta con
equipos modernos en sus &reas administrativas.
4 ¢ Considera Ud. que en CAFAE-SE existe una
adecuada higiene y limpieza en las instalaciones?
5. Considera usted que CAFAE-SE posee una
infraestructura adecuada para el servicio de
atencién al usuario.
Ni de
Totalmente .
CONFIABILIDAD en En desacuerdo acuerdo ni De acuerdo Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
6. Considera usted que los trabajadores del
CAFAE-SE tienen una actitud amable con el
usuario.
7. Considera que los servicios que brinda el
CAFAE-SE son de calidad
8. Considera que en el CAFAE-SE los servicios
que brindan se encuentran siempre disponibles
Totalmente aCL’I\gl’?jf) ni Totalmente
EMPATIA en En desacuerdo De acuerdo
en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
9. Segun su percepcion, cree usted que el
trabajador administrativo tiene amabilidad con los
usuarios.
10. Considera usted que la atencion personalizada
es la adecuada para el usuario
11. Considera usted que la amabilidad es
considerada uno de los pilares principales al brindar
el servicio en la entidad?
Autor: Polanco Rodriguez Evelyn
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ANEXO N°3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: EVELYN POLANCO RODRIGUEZ

TITULO: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL CAFAE SECTOR EDUCACION, 2021

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipétesi: |

Variable X

p

- ¢En que medida se relaciona la Gestion
administrativa y la satisfaccion de los
usuarios en el CAFAE Sector Educacién, 2021?

- Determinar la relacion entre la Gestion
administrativa y |a satisfaccion de los
usuarios en el CAFAE Sector Educacién, 2021.

- Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el
CAFAE Sector Educacién, 2021.

- Gestién administrativa

2. Probl Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hip6tesis Especificas

Variable Y

- En que medida se relaciona la dimensién
planeacion de la Gestidn administrativa con
la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE
Sector Educacidn, 2021.

- En que medida se relaciona la dimension
organizacion de la Gestion administrativa
con la satisfaccion de los usuarios en el
CAFAE Sector Educacion, 2021.

- En que medida se relaciona la dimensién
de la direccién de la Gestién administrativa
con la satisfaccion de los usuarios en el
CAFAE Sector Educacion, 2021.

- En que medida se relaciona la dimensién
control de la Gestién administrativa con la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE
Sector Educacion, 2021.

- Determinar la relacién de la dimension
planeacion de la Gestién administrativa con
la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE
Sector Educacidn, 2021.

- Determinar la relacién de la dimension
organizacion de la Gestion administrativa con
la satisfaccion de los usuarios CAFAE Sector
Educacion, 2021.

- Determinar la relacion de la dimension
direccién de la Gestién administrativa con la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE
Sector Educacién, 2021.

- Determinarlarelacién de la dimensién
control de la Gestion administrativa con la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE
Sector Educacion, 2021.

- Existe relacidn significativa entre la dimension
planeacion de la Gestion administrativay la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE Sector
Educacion, 2021.

- Existe relacidn significativa entre la dimensién
organizacion de la Gestion administrativay la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE Sector
Educacion, 2021.

- Existe relacidn significativa entre la dimensién
direccién de la Gestion administrativay la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE Sector
Educacion, 2021.

- Existe relacidn significativa entre la dimension
control de la Gestion administrativay la
satisfaccion de los usuarios en el CAFAE Sector
Educacién, 2021.

- Satisfaccion del
usuario

1. Tipo de Investigacion

Cuantitativa, porque utiliza la recoleccion de datos para probar la hipétesis con base en la
medicién numéricay el andlisis estadistico.

2. Nivel de Investigacion

De acuerdo al estudio que la investigacion reune es Correlacional y Descriptivo.

3. Método: Basica

4. Disefio de la Investigacion:

No experimental, de corte transversal .

5. Marco Muestral: Registro de planillas y remuneraciones de los trabajadores de la Ugel 03-
Brefia, 2021 que reciben prestaciones del CAFAE-SE.

6. Poblacion: Trabajadores de la Ugel 03- Brefia, 2021 que reciben servicios del CAFAE-SE.
7. Muestra: 175 Trabajadores de la Ugel 03- Brefia, 2021 que reciben servicios del CAFAE-SE.

8. Técnicas:
- Las técnicas que se utilizaran son las encuestas.

9. Instrumentos:

Se aplico 2 cuestionarios: el primero para medir la Gestion administrativa. la cual consté de
12 preguntas y el segundo para medir la Satisfaccion del usuario, el cual consté de 11
preguntas y fueron medidas en escala de likert del 1 al 5.

10.Indicadores

Gestidn administrativa

- Planeacion (MOF-Reglamento interno-Toma de decisiones)

- Organizacion (Estructura de organizacidn-Distribucion de oficinas-Atencidn preferencial)

- Control (Liderazgo-Comunicacion-Motivacion) -
Direccién(Calidad de servicio-Nivel de desempefio-supervision)

Satisfaccidn del usuario -
Capacidad de respuesta (Atencion de reclamos y consultas)

- Tangible (condicién de instalaciones -
Confiabilidad (Informacién precisa-Efectividad del servivio) -Empatia
(Amabllidad-Atencion personalizadas)
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ANEXO N°4

ANALISIS DE DOCUMENTAL
Mediante el andlisis documental nos permitié seleccionar informacion relevante de la
institucién, las cuales aportan contenido importante para conocer el rubro de la institucién y

ampliar nuestro conocimiento al respecto.

1. Misién
Brindar asistencia y estimulo a los trabajadores del sector educacion y sus familias.
“Para ello nos comprometemos a brindar un éptimo servicio a nuestros usuarios para brindar
asistencia y estimulo a los trabajadores del sector educacién y sus familias, en la
satisfaccion de sus necesidades personales y profesionales para mejorar su calidad de
vida”.

2. Vision
Ser la institucibn modelo de asistencia y estimulo para los trabajadores del sector
educacion y sus familias.

3. Valores
- Efectividad
- Honradez
- Lealtad
- Respeto

4. Organigrama del CAFAE-SE

ORGANIGRAMA —~T T
Aprobado en Sesion Ordinaria N*16-2018 o=
Del 13 de agosto de 2018
Comité de Administracion del Fondo de Asistencia y
Estimuio de los Trabajodores del Sector Educncibn

RR.HH. H Sistermas ]—[ Logistica ]—[Comaﬂlﬁﬂﬂﬂ}

I [

I I
R N e e
[[@ L[ ) = = (S—

FUENTE: MOF del CAFAE-SE

Ricardo Palm!]
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5. Directorio CAFAE-SE

El CAFAE-SE, tendran un Directorio integrado por seis representantes de la Alta Direccion
del MINEDU y 6 representantes de los Trabajadores del Sector Educacion.
> Representantes de la Alta Direccién
1. Luis Humberto Nafiez Aldaz
Maria Cecilia Rodriguez Cuba
Nora Delgado Diaz
Hugo Reynaga Mufioz

Maribel Giovana Aguilar Huaco

o g bk~ N

Max Ever Ponce Soldevilla

> Representantes de los Trabajadores del Sector Educacion
1. Mercedes Merci Isidoro Oré

Jorge Augusto Villa Garcia Angeles

Julio Roberto Cardenas Guzman

Juan Henry Toledo De Paz

Luz Bertha Rodriguez Benavidez

S e

Ermenegildo Anampa Huayhuapuma

> Gerente General

Esteban Francisco Vargas de la Gala.

Tipos de CAFAES

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas existen 93 CAFAES de entidades

publicas:
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RELACION DE CAFAES QUE PRESENTARON RENDICIONES DE CUENTAS
CUENTA GENERAL DE LA REPUBLICA 2017

N ‘;:: GOBIERNO CENTRAL N I ':: I UNIVERSIDADES PUBLICAS
1 8157  MINISTERIO DE ENERGIAS Y MINAS . sigue
2 8022  MINISTERIO DE LA PRODUCCION 51 8257  UNIVERSIDAD NACIONALSAN AGUSTIN DE AREQUIPA
3 8057  MINISTERIO DE JUSTICIA 52 8258  UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
4 8273  PODERJUDICIAL 53 8255  UNIVERSIDAD NACIONALSAN LUIS GONZAGA DE ICA
5 8009  MINISTERIO DE VIVIENDA, CONSTRUCCION Y SANEAMIENTO E 8260  UNIVERSIDAD NAC. SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
6 8176  MINISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCION DEL EMPLED 55 8261  UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU
7 8011  MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS S5 8263  UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
8 8021  MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES 57 8266  UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
E] 8077  MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES 58 8267  UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
10 8180  PRESIDENCIA DE CONSEIO DE MINISTROS 59 8262  UNIVERDIDAD NACIONAL DE LA MOLINA
1n 8274  MINISTERIO DEL AMBIENTE &0 8215  UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
2 8005  MINISTERIO DEL INTERIOR 61 8220  UNIVERSIDAD NAC. JOSE FAUSTING SANCHEZ CARRION
3 8023  MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR ¥ TURISMO 82 8264  UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRIGN
14 B128  MINISTERIO DE AGRICULTURA (=} 8217  UNIVERSIDAD NAC. DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
15 8030  MINISTERIO DE CULTURA =1 8265  UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
16 8042  MINISTERIO PUBLICO &5 8215  UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
17 8165  MINISTERIO DE DEFENSA
18 8161  MINISTERIO DE EDUCACION GOBIERNOS REGIONALES DEL DEPARTAMENTO
19 8148  MINISTERIO DE SALUD =3 8205  GOBJERNO REGIONAL DE AMAZONAS
20 8039  MINISTERIO DE LA MUJER ¥ POBLACIONES VULNERABLES 67 8200  GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
= 8142  GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC
INSTITUCIONES PUBLICAS DESCENTRALIZADAS & 8130  GOBIERNO REGIOMAL DE AREQUIPA
Fil 8080  AGENCIA PERUANA DE COOPERACION INTERNACIONAL 70 8134  GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO
2 8172  ARCHIVO GENERALDE LA NACION 7 8156  GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
bl 8162  BIBLIOTECA NACIONAL DEL PERU 2 8139  GOBIERNO REGIONAL DEL CUZCO
2 8025  DESPACHO PRESIDENCIAL B 8135  GOBIERNO REGIONAL DE HUANCAVELICA
b1 8121  INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA CIVIL - INDECI 74 8138  GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO
% 8184  INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS-INEN k3 8091  GOBIERNO REGIONAL DE ICA
7 8029  INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA 7 8141  GOBIERNO REGIONAL DE JUNIN
8 8010  INSTITUTO NACIONAL DE SALUD ke 8132  GOBIERNO REGIONAL DE LA UBERTAD
% 8013 INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO 7 8137  GOBIERNO REGIONAL DE LAMBAYEQUE
30 8150  INSTITUTO PERUANC DE DEPORTES 7 8167  GOBIERNO REGIONAL DE LORETO
31 8006  SERVICIO NACIONAL DE METEOROLOGIA E HIDROLOGIA 80 8119  GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS
32 8278 Serv. Nac. de Capacit. para la ind. de Ia Construccion - SENCICO 81 8007 ‘GOBIERNO REGIOMNAL DE PASCO
82 8159  GOBIERNO REGIONAL DE PIURA
I UNIVERSIDADES PUBLICAS 8 8140  GOBIERNO REGIONAL DE PUNO
33 8038  UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARCOS 8 8136  GOBIERNO REGIONAL DE TACNA
34 8073  UNIVERS.NACIONAL DE CAJAMARCA 8 8133  GOBIERNO REGIONAL DE SAN MARTIN
3 8084  UNIVERS.NACIONAL HERMILIO VALDIZAN 8 8125  GOBIERNO REGIONAL DE UCAYALI
36 8087  UNIVERS.NACIONAL SAN ANTONIC ABAD DEL CUSCO 87 8075  GOBIERNO REGIONAL DEL DEPARTAMENTO DE LIMA
37 8099  UNIVERS.NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO 88 8064  GOBIERNO REGIONAL DE LA PROV.CONSTITUC. CALLAO
38 8123  UNIVERS.NACIONAL DE UCAYALI 89 8222  GOBIERNO MUNICIPAL PROVINCIAL DE LUMA
£ 8126  UNIVERS.NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO

Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas del Perd (MEF) (2017). Comité de Administracion de
Fondos de Asistencia y Estimulo - CAFAE - Tomo 2 -— Anexo IV. (P. 713).
https://www.mef.gob.pe/contenidos/conta_publ/2017/CAFAE2017_tomo2.pdf.
https://www.gob.pe/busquedas?institucion=mef&sheet=2&sort_by=none&term=CAFAE
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NORMATIVA DEL CAFAE-SE

CREACION DEL CAFAE:
» Decreto Supremo N° 029-81-ED, Art 11

Se faculta al Ministerio de Educacién a dictar las normas y procedimientos para la conformacion

de Comités de Administracion de los Fondos de asistencia y Estimulo, de acuerdo a la

naturaleza y funciones propias de dicho ministerio.

» Resolucion Ministerial N° 067-87-ED, Art 1
Se establece la conformacion de CAFAE y SUB CAFAES.

» Resolucidon Ministerial N° 169-98-ED, 1998, Art 1
Se aprueba el Reglamento Interno de CAFAE-SE y SUB CAFAES.

» Resolucion Ministerial N° 621-98-ED, 1998
Se aprueba la denominacion de CAFAE-SE.

» Decreto Supremo N° 004-SC-67
Las multas por inconcurrencias o retrasos serviran para constituir un fondo de Asistencia y
Estimulo.
“Mensualmente se aplicaran sanciones en forma de multas a los servidores que habitualmente
dejaren de concurrir a llegaren retrasados injustificadamente a sus labores. Las multas
constituiran un fondo especial intangible, que se destinara exclusivamente a asistencia y premio

de estimulo al servidor publico”.

» Decreto Supremo N° 006-75-PM/INAP, Art 7

Se fijan Normas generales a las que deben de sujetarse todos los Organismos del Sector
Pablico Nacional para la aplicacién de los Fondos de asistencia y Estimulo que cada uno de
ellos debe constituir sobre la base de los descuentos por tardanzas e inasistencias y multas

impuestas a sus trabajadores.

» Naturaleza del CAFAE Y SUB CAFAES
La directiva N°001-2002-SUNARP/SN de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publico, aprobada por la resolucién N°015-2002-SUNARP/ SN establece los criterios para la
inscripcion de los CAFAE, sefiala que éstos “se constituyen cada dos afios por Resolucion
Titular de Pliego; es decir, tienen una duracién bianual, transcurrido el cual se extinguen, siendo

necesario un nuevo acto constitutivo cada vez que transcurra el plazo aullido, lo cual hace de
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los CAFAE organizaciones de naturaleza peculiar que se constituye y se extinguen cada dos
afnos”.

Asimismo, La Directiva citada indica que “los CAFAE son organizaciones peculiares que no
constituyen, en estricto, personas juridicas y por tanto no cuentan con un Estatuto, sino con un

reglamento interno.
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ANEXO N° 5: VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del

especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

DIONICIO ROSADO DEIVY YOSIP

DOCENTE — UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

MATRIZ DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS DE L

CUESTIONARIO GESTION
ADMINISTRATIVA

EVELYN POLANCO RODRIGUEZ

Titulo del estudio: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL CAFAE SECTOR EDUCACION, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION:

OPCIONES DE )
DIMENSIONES ITEMS e CLARIDAD | OBJETIVIDAD | ACTUALIDAD | ORGANIZACION | SUFICIENCIA | INTENCIONALIDAD | CONSISTENCIA | COHERENCIA | METOLODOLOGIA
INDICADORES
12|34 M|R|IB|M|R|IB|M|R|B|M|R|B|M|IR|IBI] M| R|B|M|R|B|MI|R M | R | B
Manual de 1.¢ Existen X X X X
organizacion y politicas  de X X X X
< funciones atencion  al
E (MOF) usuario?
< 2 La vision vy X X X X
r Reglamento mision  del
2} z interno CAFAE-SE
= 3 son X X X X
o b coherentes
< % con larealidad
5 = e 18
= < institucion?
9 z 3 De existir X X X X
O Toma de quejas y
decisiones reclamos:
CAFAE-SE lo X X X X
soluciona de
manera
oportuna?
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ORGANIZACION

Estructura de
organizacion

4.;Se aprecia
coordinacion
entre las
diversas
areas del
CAFAE-SE
para una
gestion
orientada al
usuario?

Responsabilidad

5¢Los
trabajadores
del CAFAE-SE,
demuestran
responsabilidad
en su
desempefio de
atencion al
usuario

Distribucién de
oficinas

6. El CAFAE-SE
cuenta con un
croquis de
distribucién de
oficinas que
permita al
usuario
guiarse
rapidamente.

Atencion
preferencial

7. El CAFAE-SE
cuenta con
una zona de
atencion
preferencial a
las personas
mayores, con
hijos pequerios
y
discapacitados

DIRECCION

Liderazgo

8. CAFAE
brinda al
usuario algin
tipo de
estimulo  por
su fidelidad

Comunicacién

9. ElI CAFAE-
SE le brinda un
medio
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informatico
para realizar el
seguimiento de
su tramite

10. CAFAE-SE X X X X X
Motivacion se preocupa
por satisfacer
las X X X X
necesidades
de sus
usuarios?

11. ¢Considera X X X X X
Calidad de usted que
servicio los
trabajadores
del CAFAE- X X X X
SE brindan
un servicio
de calidad al
usuario?

Nivel de 12 ¢Considera X X X X X
desempefio que el nivel
de
desempefio

del CAFAE- X X X X
SE es el
mas
6ptimo?

CONTROL

Leyenda:

Malo

Regular

Bueno

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

| |wnvk|lo|o|z
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OPINION DE APLICABILIDAD:

X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones gue se adjuntan.
No procede su aplicacién.

Trujillo 01/ 01 /2022 45648576 e~ Magister en finanzas
Tl rporativ

Doy Fosip Do o corporativas

INGENIERD ESTADISTICO
COESPE 603

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Grado académico del
evaluador

Experiencia del validador:

- Catedratico en la Universidad nacional de Trujillo (UNT)- Ingeniero estadistico- Maestro en finanzas corporativas-Miembro del Comité de Calidad de la
Carrera profesional de Estadistica - UNT, 17 de setiembre de 2018- Reconocimiento a nombre del Colegio de estadisticos — Regiéon la Libertad, por
su labor impecable, trascendente, valioso e importante como profesional de la estadistica, Trujillo 05 de diciembre del 2021 y Consultor de proyectos
en la empresa MACHFREE, desde 01 de febrero al 31 de Julio del 2017.

ARTICULOS EN REVISTA CIENTIFICA

- Habilidades blandas y desempefio laboral de los administrativos de la Universidad nacional de Trujillo, 2021
Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar 2021; 5 (6)

- La cultura organizacional y su incidencia en la calidad de servicio del personal administrativo de una universidad publica: 2018
Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar 2021; 5 (6)
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DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del
especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

DIONICIO ROSADO DEIVY YOSIP

DOCENTE — UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

MATRIZ DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS DE L
CUESTIONARIO SATISFACCION
DEL USUARIO

EVELYN POLANCO RODRIGUEZ

Titulo del estudio: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL CAFAE SECTOR EDUCACION, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION:

SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSIO
NES

INDICADO
RES

ITEMS

OPCIONES DE CLARIDAD OBJETIVIDA
RESPUESTA D

ACTUALIDA

D

ORGANIZACI SUFICIENCI
ON A AD

INTENCIONALID

CONSISTENC COHERENCI METOLODOLO
1A A GIA

2|3|4|/5|M|R|B|M|R|B|M

R

BIMIR|IB|M|R|B| M| R

M|R|B|M|R|{B|M|R|B

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion de
reclamos y
consultas

1.El
personal del
CAFAE-SE
se comunica
con usted
con un
lenguaje
entendible?

Informacion
precisa

2.El
personal del
CAFAE-SE
muestra
habilidades
y .z
preparacion
para
resolver los
reclamos de
los usuarios
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TANGIBLES

Equipos
modernos

3.Considera
usted que el
CAFAE-SE
cuenta con
equipos
modernos
en sus
areas
administrati
vas.

Condicién
de las
instalacione
s

4.Considera
Ud. que en
CAFAE-SE
existe una
adecuada
higiene y
limpieza en
las
instalacione
s?

5.Considera
usted que
CAFAE-SE
posee una
infraestructu
ra adecuada
para el
servicio de
atencion al
usuario.

CONFIABILIDAD

Amabilidad

6.Considera
usted que
los
trabajadore
S del
CAFAE-SE
tienen una
actitud
amable con
el usuario.

Apellido,

N o
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Efectividad
del servicio

7.Considera
que los
servicios

que brinda
el CAFAE-
SE son de
calidad

Comprensio
n de
necesidade
s

8.Considera
que en el
CAFAE-SE
los servicios
que brindan
se
encuentran
siempre
disponibles

EMPATIA

Amabilidad

9.Segln su
percepcion,
cree usted
que el
trabajador
administrati
\e] tiene
amabilidad
con los
usuarios

Atencion
personaliza
da

10.Consider
a usted que
la atencién
personaliza
da es la
adecuada

para el
usuario

11.Consider
a usted que
la
amabilidad
es
considerada
uno de los
pilares
principales

Apellido,

Nombre del
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al brindar el
servicio en
la entidad?

Leyenda:

Malo

Regular

Bueno

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

IENISIINITL 1B

X Procede su aplicacién.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

OPINION DE APLICABILIDAD:

47\
TS
Trujillo 01 / 01 /2022 45648576
Dﬂt:y Fosip Dionicio Rosado Magister en finanzas
INGENIERO ESTADISTICO .
COESPE 603 corporativas
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Grado académico del
evaluador
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DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del

especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Dr. CASTANEDA CARRANZA JULIO

ALBERTO

DOCENTE — UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

MATRIZ DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS DE L
CUESTIONARIO GESTION
ADMINISTRATIVA

EVELYN POLANCO RODRIGUEZ

Titulo del estudio: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL CAFAE SECTOR EDUCACION, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION:

OBJETIVID ACTUALID | ORGANIZACI | SUFICIENCI | INTENCIONALI CONSISTEN | COHERENC | METOLODOLO
DIMENSIO ITEMS ORPESISSE;%E CLARIDAD AD AD ON A DAD CIA 1A GIA
NES INDICADO
RES 11234 M|IR|BIM|IRIB|IM/|RIB|M|R|B|M|R M|IR|B|M|R|B|M|R|B|M|R|B
Manual de 1 ¢Existen X X X X
organizacio politicas
ny de X X X X
< funciones atencion
> (MOF) al
:: usuario?
04 2 ¢Lla visién X X X X
s > Reglamento y  misién
b4 O interno del
= @) CAFAE-
2 S SE  son
z L coherente X X X X
‘O z s con la
= < :
7 - realidad
w
® _de_ _,Ia
institucion
?
De existir X X X X
Toma de quejas y
decisiones reclamos:
¢ CAFAE- X X X X
SE lo
soluciona
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el CAFAE sector educacion, 2021.

de manera
oportuna?

ORGANIZACION

Estructura
de
organizacio
n

4.:Se
aprecia
coordinacié
n entre las
diversas
areas del
CAFAE-SE
para una
gestion
orientada al
usuario?

Responsabi
lidad

5¢Los
trabajadores
del CAFAE-
SE,
demuestran
responsabilid
ad en su
desempefio
de atencion
al usuario

Distribucién
de oficinas

6.El CAFAE-
SE cuenta
con un
croquis de
distribucio
nde
oficinas
que
permita al
usuario
guiarse
rapidamen
te.

Atencion
preferencial

7.El
CAFAE-
SE
cuenta
con una
zona de
atencion
preferenci
al a las
personas
mayores,

Apellido,

Nombre del
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con hijos
pequefios
y
discapacit
ados
8. CAFAE X X X X X X
Liderazgo brinda  al
usuario
algan  tipo X X X X
de estimulo
por su
fidelidad
9. El CAFAE- X X X X X X
Comunicaci | SE le brinda
on un medio
informatico
para realizar
el
seguimiento
de su tramite
10. CAFAE-SE X X X X X X
Motivacién se
preocupa
por
satisfacer X X X X
las
necesidade
s de sus
usuarios?
11. X X X X X X
Calidad de ¢ Conside
servicio ra usted
que los
trabajador
es del
CAFAE-
SE
brindan
un
servicio
de calidad
al
usuario?
Nivel de 12 X X X X X X
desempefio ¢Conside
ra que el
nivel de

DIRECCION

CONTROL
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desempe
fio del
CAFAE-
SE es el
mas
Optimo?
Leyenda:
M Malo
R Regular
B Bueno
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
OPINION DE APLICABILIDAD: ———
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones
que se adjuntan.
No procede su aplicacién.
18195941 Doctor en Ciencias del

Desarrollo social

Trujillo 12 / 02 /2022

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Grado académico del
evaluador
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Experiencia del validador

- Catedratico en la Universidad nacional de Trujillo (UNT) -Doctor en Ciencias del desarrollo social- Maestro en Ciencias con mencién en estadistica -
Coordinador del &rea de gestidn de calidad y estudios de mercado.

ARTICULO EN REVISTA CIENTIFICA

- Lainfluencia del modelo de aseguramiento de la calidad en la gestién educativa de una institucion educativa de la ciudad de Truijillo, 2019.
Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar 2021; 5 (6) 24

PROYECTOS DE INVESTIGACION

- Auditoria de calidad en la gestién publica (diciembre 2020)
- Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad distrital de Salaverry, 2017 (enero 2017)
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del
especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Dr. CASTANEDA CARRANZA JULIO
ALBERTO

DOCENTE — UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

MATRIZ DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS DE L
CUESTIONARIO SATISFACCION
DEL USUARIO

EVELYN POLANCO RODRIGUEZ

Titulo del estudio: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL CAFAE SECTOR EDUCACION, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION:

DIMENSI OPCIONES DE CLARID OBJETIVI ACTUALI ORGANIZA SUFICIEN INTENCIONA CONSISTE COHEREN | METOLODOL

o ONES INDICAD ITEMS RESPUESTA AD DAD DAD CION CIA LIDAD NCIA CIA OGIA
g ORES 1/2|3/4/5|MM/RIBIM|R|B|M|R|IB|M|R|B|[M|IRIBIM|R|B|M|R|B|[M|R|B|M|R|B
) 1 ¢El X X X X X X
‘:’,’ Atencion person
= w de al del
o 0« reclamos | CAFAE
z of % -SE se
0 S w consultas | comuni
8 S} E ca con X X X X
< £90 usted
%) < con un
':( © lenguaj
% e

entendi

ble?
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2.El X X X X X X
personal
Informaci | del

6n CAFAE-
precisa SE
muestra
habilidad
es y X X X X
preparaci
6n para
resolver
los
reclamos
de los
usuarios
3.Consid X X X X X X
Equipos | era usted
moderno | que el

s CAFAE-
SE
cuenta
con X X X X
equipos
moderno
S en sus
areas
administr
ativas.
4.Consid X X X X X
Condici6 era Ud.
n de las | que en
instalacio | CAFAE-
nes SE existe
una
adecuad X X X X
a higiene
y
limpieza
en las
instalacio
nes?

TANGIBLES
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5.Consid
era usted
que
CAFAE-
SE posee
una
infraestru
ctura
adecuad
a para el
servicio
de
atencion
al
usuario.

CONFIABILIDAD

Amabilid
ad

6.Consid
era usted
que los
trabajado
res del
CAFAE-
SE tienen
una

actitud
amable
con el
usuario.

Efectivid
ad del
servicio

7.Consid
era que
los

servicios
que

brinda el
CAFAE-
SE son
de

calidad
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8.Consid X X X X X X
Compren | eraque
sion de | enel
necesida | CAFAE-
des SE los
servicios
que
brindan
se
encuentr
an
siempre
disponibl
es
9.Segun X X X X X X
su
percepci
Amabilid | 6n, cree
ad usted
que el
trabajado
r
administr
ativo
tiene
amabilida
d con los
usuarios
10.Consi X X X X X X
Atencién | dera
personali | usted
zada que la
atencion
personali X X X X
zada es
la
adecuad
a para el
usuario
11.Consi X X X X X X
dera
usted
que la
amabilida
d es
consider
ada uno

EMPATIA
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de los
pilares
principale
s al
brindar el
servicio
en la
entidad?
Leyenda:
M Malo
R Regular
B Bueno
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

OPINION DE APLICABILIDAD:

X Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones
gue se adjuntan.

No procede su aplicacién.
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Trujillo 12 /02 /2022 189195941 Doctor en Ciencias del
Desarrollo social
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Grado académico del

evaluador
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