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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios de la Direccion General de
Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2017. La
poblacién es de 300 usuarios, la muestra fue de 169 usuarios, y se aplicaron

encuestas para la variable Gestion Administrativa y Satisfaccion de usuarios.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizd para su proposito el disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transversal, que recogié la informacion en un periodo
especifico, que se desarrolld al aplicar los instrumentos: Cuestionario de Gestion
Administrativa y el Cuestionario de Satisfaccion de usuarios. El cuestionario del
primero estuvo constituido por 20 preguntas y del segundo por 22 preguntas en
la escala de Likert (Siempre, Casi Siempre, A veces, Casi Nunca, Nunca). Los
cuestionarios brindaron informacion acerca de la calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios, a través de la evaluacion de sus distintas dimensiones,

cuyos resultados se presentan gréafica y textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia para afirmar que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion de usuarios de
la Direccion General de Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, 2017. El coeficiente de correlacidn Rho de Spearman fue de 0.704,

lo que representd una alta correlacion entre las variables.

Palabras clave: gestion administrativa, satisfaccion de usuarios, usuarios,

institucion.
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Abstract

The present research had as general objective to determine the relationship
between the Administrative Management and User Satisfaction of the General
Directorate of Adoptions of the Ministry of Women and Vulnerable Populations,
2017. The population is 300 users, the sample was 169 users, And surveys were

applied for the variable Administrative Management and User Satisfaction.

The method used in the research was hypothetico-deductive. This
research used for its purpose the non-experimental cross-correlational level,
which collected the information in a specific period,that was developed when
applying the instruments: Administrative Management Questionnaire and User
Satisfaction Questionnaire. The questionnaire of the first one consisted of 20
guestions and the second by 22 questions on the Likert scale (Always, Almost
Always, Sometimes, Almost Never, Never). The questionnaires provided
information about the quality of service and user satisfaction, through the
evaluation of its different dimensions, whose results are presented graphically

and verbatim.

The research concludes that there is evidence to affirm that administrative
management is significantly related to the satisfaction of users of the General
Directorate of Adoptions of the Ministry of Women and Vulnerable Populations,
2017. Spearman's Rho correlation coefficient was 0.704, which represented a

high correlation between the variables.

Key words: administrative management, user satisfaction, users, institution.
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En “La gestion administrativa y la satisfacciéon de usuarios de la Direccion
General de Adopciones del MIMP, 2017”, se estudid el punto de vista de
usuarios respecto al servicio brindado y el manejo de ésta institucion, este
trabajo estuvo motivado por el hecho de definir los aspectos mas sustanciales
que deben contemplarse para lograr una administracion eficiente y lograr que el
usuario logre una satisfaccion completa de todas sus necesidades, el problema
ha sido considerado por los usuarios externos.

Los datos que fueron analizados corresponden a un diagnostico de situacion
actual, los aspectos de gestidn y servicio al usuario, la atencion recibida, el
impacto de la difusion publicitaria, la misién y vision institucionales, el monitoreo
del personal, el nivel de desarrollo de la institucion, las necesidades de gestidn
administrativa, la atencion brindada, el nivel de satisfaccibn personal,
disponibilidad de servicio para satisfacer la demanda de atencion, empleando

para ello el método Hipotético-Deductivo.

El contenido global de este trabajo refiere:
En el Capitulo I, menciona a antecedentes, donde gracias a investigaciones
anteriores que sirven de directrices para la actual, se plantean los fundamentos y
se desarrollan las dos variables de la investigacion gracias al trabajo tedrico que
permitié caracterizar cada variable, para en base de este ejercicio, plantear una

conjetura donde se relacionen las variables.

El Problema de investigacion, el mismo que se aborda desde un analisis
critico de causa-efecto, sin perder de vista el contexto del mismo a nivel del pais,
la gestiébn administrativa y la satisfaccién del usuario, que se justifica en la
gravedad de las consecuencias de una administracién no técnica, para al final

definir los objetivos de la investigacion.

El Capitulo Il, menciona al Marco Metodolégico, se ha desarrollado teoria
de las variables, la Operacionalizacion de las variables, el Método de la
Investigacion, Tipo de Investigacion y Disefo de la Investigacion, la técnica de la
encuesta para recolectar datos y el cuestionario estructurado como

interrogatorio, en base a la definicién de interrogantes que se realiza, incluyendo,
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la poblacion a estudiarse y la muestra extraida.

El Capitulo 1ll, de Resultados, realiza un estudio suficiente de cada una de
las preguntas realizadas en base a la estadistica descriptiva, y comprueba que la

gestion administrativa incide en la satisfaccion de los usuarios.

El Capitulo 1V, de Discusion, se ha analizado la relacion de las dos

variables que forman parte del presente estudio.

El Capitulo IV de Conclusiones, cita los resultados e inferencias mas

generales del trabajo para cada variable estudiada.
El Capitulo VI Recomendaciones, sugiere alternativas viables.
La presente investigacion nos dara luces de como la gestion administracion y la

satisfaccion de usuarios, van de la mano conjuntamente para cumplir con las

metas y objetivos institucionales.
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1.1 Antecedentes

Dentro de la investigacion realizada he considerado las siguientes:

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Mazdn (2014) en su tesis de maestria titulada: “La Gestion Administrativa y la
Satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro”,
sustentada en la Universidad Técnica de Ambato de Ecuador. El tipo de estudio
fue basico, con disefio cualitativo y cuantitativo, trabajé con muestra de 132
clientes, y concluyo lo siguiente: a) Los niveles de satisfaccion del cliente que
maneja la empresa de insumos agricolas “Rey Agro” del canton Salcedo,
tienen diversos indicadores referentes tanto a la atencion como a la
satisfaccion de las demandas de los clientes, b) Existe una buena
aplicacion del Merchandising, por lo que la distribucién técnica de la
mercaderia, tanto de productos como de insumos en las estanterias de Rey
Agro, permite localizarlos facilmente y conocer de inmediato su precio, y c¢) La
estrategia administrativa mas util para mejorar la situacidn negativa de “Rey
Agro” y lograr altos niveles de satisfaccion de los clientes, segun la mayoria de
los  encuestados, serd implementar un plan de mejora de la gestion

administrativa para la empresa (45.45%).

Vargas (2013) en su tesis de maestria titulada: “Estudio de satisfaccion
del usuario externo e interno en los servicios de salud del Patronato Provincial
de Pichincha”, sustentada en la Universidad San Francisco de Quito. El tipo de
estudio fue bésico, con disefio descriptivo, analitico transversal, trabajo con
muestra de 499 usuarios. y concluyé lo siguiente: a) El promedio de afios que
vienen laborando en el PPP es de afios, lo que ademas proporciona estabilidad
al Patronato, en su mayoria brindan atencion de medicina general y odontologia,
lo que corrobora el primer nivel de atencién, como lo sefala el MSP (MSP,
2008), b) La percepcion del nivel de satisfaccién del usuario interno va del 60%
al 90%, valores que demuestran que el usuario interno de los servicios de salud

del Patronato esta en general satisfecho, c) Las variables que dieron resultados
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estadisticamente significativas son: el lugar al que acuden a ser atendidos
(centro de salud), el tiempo en que tardo en trasladarse de su casa al centro de
salud y el tiempo que trabaja en la institucion; esto posiblemente debido a: el
administrador a cargo, la distancia en la que viven. Las variables de satisfaccion
tales como: “conforme por las instalaciones y ambiente fisico”, y d) De igual
forma son estadisticamente significativas con un alto nivel de satisfaccion, las
variables: comunicacion entre el usuario interno y jefe inmediato y/o
superiores e intercambio de informacién recibida, la participacion en la toma de

decisiones, sugerencias u opiniones del usuario interno.

IAiguez y Villacrés (2012) en su tesis de maestria titulada: “Evaluacién de
la gestion administrativa de las Universidades Categoria “B” de Guayaquil y
propuesta de plan mejoras de los procesos para elevar los niveles de
satisfaccion”, sustentada en la Universidad Politécnica Salesiana Ecuador. El
tipo de estudio fue basico, tipo de investigacion cualitativa y cuantitativa/de
campo, trabajé con muestra de 382 estudiantes de la Universidad de Guayaquil,
y concluyo lo siguiente: a) El proceso de evaluacion fue en términos generales
positivo y necesario, aun a pesar de su mal manejo y pobre socializacion, debido
a gue provocoO problemas en cientos de estudiantes del sistema universitario,
gue quedaron en el limbo debido a lo cual, por un lado los que podian graduarse
salian con una carta de presentacion que indicaba “pobre calidad académica” y
aguellos que no pudieron graduarse con el peso de la incertidumbre de un futuro
no tan claro, b) Se ha podido evidenciar el desbalance existente entre la
universidad publica y su contraparte privada, debido a que en los cuatro criterios
evaluados (infraestructura, politica, comunicacion y trato), la Universidad de
Guayaquil obtuvo los méas bajos puntajes, sobre todo en lo que corresponde a
infraestructura y a la politica interna, c) Las falencias mas importantes de las
universidades evaluadas se dan en la parte de infraestructura, exceptuando la
Universidad Politécnica Salesiana, donde la Infraestructura resulté ser el criterio
mejor evaluado. En la UG, ningun de los subcriterios obtuvo una valoracion
superior a 65, pero sus puntajes mas bajos son laboratorios varios, facilidades
para discapacitados, internet y enfermeria, y d) La politica institucional en

general es otro punto débil dentro de las evaluaciones efectuadas y marcan



18

divergencias significativas entre las cuatro universidades, teniendo a la UEES a
la cabeza con un valor de criterio 59% superior a la UG, cuyo puntaje es el mas

bajo.

Sanchez (2012) en su tesis de maestria titulada: “Satisfaccion de los
usuarios de consulta externa en una institucion de seguridad social en
Guadalupe, Nueva Ledn”, sustentada en la Universidad Autonoma de Nuevo
Leon. El tipo de estudio fue basico, con disefio descriptivo, transversal y
asociacion, trabajé con muestra de 246 usuarios de la unidad de medicina
familiar, y concluyd lo siguiente: a) Se encontr6 que la iluminacion, la
temperatura, el mobiliario asi como la limpieza estan asociados a la satisfaccion
de los usuarios, b) El trato en el area de admision, el trato al ser recibido por el
médico, el trato recibido por el médico, y el trato recibido por el personal de
salud estan también asociados a la satisfaccion del paciente,y c) En cuanto
a la accesibilidad: el tempo de trdmite de la consulta resulté estar asociado a
la satisfaccion, y d) No asi la percepcion del tiempo de traslado a la unidad.
El tiempo de espera en sala para ser atendido por el médico no resulto estar
asociado a la satisfaccion, siel tiempo de duracién de la consulta.

Alvarez (2012) en su tesis de maestria titulada:, “Satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, sustentada en la Universidad Catdlica Andrés Bello. El tipo
de estudio fue evaluativa, con disefio descriptivo y transversal, trabajé con
muestra de 839 clientes de los usuarios de los establecimientos tipo Il y Il del
Distrito Capital y concluyo lo siguiente: a) El instrumento aplicado a los clientes
se denomina CALSUPER adaptacion de SERVQUAL el cual posee cuatro
dimensiones para medir dieciocho atributos utilizando una escala de
ponderacion del 1 al 5, donde 1 era la menor puntuacion posible y 5 mayor, b)
En base a elementos se obtuvieron los resultados estadisticos, en primer lugar
se determino el indice de la calidad del servicio el cual presenti un valor global
de 1.27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras para

lograr una satisfaccion total, y c) Asimismo, el cliente percibe que el servicio
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supera lo esperado en cuanto a la dimension “Fiabilidad”, ya que la visualizacion
de los precios de los productos es clara y atractiva, informando puntualmente las
promociones u ofertas existentes y destacandose en la entrega de tiques de

compra claros y detallados.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

Miflano (2015) en su tesis de maestria titulada: “Gestion Administrativa y
Satisfaccion del usuario en la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, afio
2015, sustentada en la Universidad César Vallejo-Lima. El tipo de estudio fue
sustantivo, sub tipo correlacional, trabajé con una muestra de 169 usuarios y
concluyé lo siguiente: a) Existe relacion directa moderada con coeficiente de
correlacion de 0.542 entre la Gestion Administrativa y Satisfaccién del Usuario,
en la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, Lima 2015. Por lo tanto se
acepta la hipotesis general de investigacion, b) No existe relacion con coeficiente
de correlacion de 0.024 entre la planificacion y satisfaccion del usuario, en la
Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, Lima 2015, c) Existe relacion
directa moderada con coeficiente de correlacion de 0.551 entre la organizacion y
satisfaccion del usuario, en la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército,
Lima 2015, y d) Existe relaciéon directa moderada con coeficiente de correlacion
0.512 entre la direccion y satisfaccién del usuario, en la Jefatura de Derechos de
Personal del Ejército, Lima 2015, y e) Existe relacion directa moderada con
coeficiente de correlacion 0.360 entre el control y satisfaccién del usuario, en la

Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, Lima 2015.

Landa (2015) en sus tesis de maestria titulada: “La Calidad de servicio en
la satisfaccion que obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud”,
sustentada en la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle. El
tipo de estudio fue basico, con disefio transaccional de alcance correlacional
causal, trabajé con muestra de 193 personas y concluyo lo siguiente: a) La
atencion a los pacientes en estos hospitales son buenas aunque existen
diferencias de acuerdo a cada hospital pero son minimas, b) Las valoraciones

obtenidas en la confianza que inspira el personal del hospital son altas, c) El
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trato a los pacientes en los tres hospitales son buenas ya que es muy
personalizado, y d) Respecto a la comodidad en la sala de espera y consultas le

falta una mejor infraestructura.

Arrué (2014) en su tesis de maestria titulada: “Analisis de la calidad del
servicio de atencion en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la
percepcion del usuario periodo Junio a Setiembre de 2014”, sustentada en la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. El tipo de estudio fue basico, con
disefio transversal, trabajé con muestra de 196 usuarios y concluyé lo siguiente:
a) En base a todos los usuarios entrevistados la percepcion se encuentra en el
rango de satisfaccion baja (62%), siendo una escala de calificacion que
podria considerarse como adecuado para el usuario pero no suficiente
respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada del
OSIPTEL Loreto, b) EIl factor acceso es un atributo preponderante bien
calificado, determinandose un alto grado de satisfaccion (75%) de los
usuarios que consideran muy facil ubicar las instalaciones de la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto, c) El factor comodidad: es la percepcion
de los usuarios respecto al entorno fisico dispuesto por la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto para la atencion de las consultas, tienen
un alto (buen) grado de satisfaccion (86%) cumpliendo con sus expectativas de
comodidad, y d) Factor utilidad de la orientacion: Existe un alto nivel de
percepcion (75%) del usuario respecto a la utlidad de la informacién
brindada por el funcionario que atendié su consulta, lo cual confirma que la
tarea que viene realizando el personal de la oficina desconcentrada del
OSIPTEL es importante y reconocida por los usuarios, y e) Factor
dedicacién/disposicion: Existe un alto (buen) grado de satisfaccion (71%) del
usuario respecto a la diligencia del funcionario que atendié su consulta
para la atencién de ésta, es decir, el interés mostrado en el tema consultado, la
disposicion y el compromiso por parte del orientador para dar una respuesta

apropiada.

Tejeda (2014) en su tesis de maestria titulada: “Gestion Administrativa y

su mejora en la Municipalidad Distrital Bellavista Callao”, sustentada en la
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Universidad Nacional del Callao”. El tipo de estudio fue aplicada y factica,
trabajo con una muestra de 52 servidores, y concluyo lo siguiente: a) La toma de
decision, capacitacion y modernizacion administrativa no son conocidos en el
ambito interno (trabajadores), solo es de conocimiento a nivel de funcionarios
designados y personal de confianza. 55.91 %, b) La Toma de decisiones no se
ha constituido en un instrumento importante en la Gestion Gerencial Regional y
siendo una funcion estratégica requiere para su aplicacion el aporte de las
ciencias de la conducta humana orientado a innovar, optimizar el fortalecimiento
de la administracion, c) La capacitacion en Gobierno Regional del Callao se ha
desarrollado en forma limitada considerandose como una actividad regular, y, d)
La modernizacién administrativa como proceso de innovacion solo es conocido a
nivel de funcionarios y personal de confianza, aprecidndose que es importante

dar inicio a fortalecer la capacidad de gestion.

Pacompia (2014) en su tesis de maestria titulada: “Incidencia del clima
organizacional en la satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud, de
la Direcciéon Regional de Salud de Tacna, afo 2013", sustentada en la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann-Tacna. El tipo de estudio fue
aplicada, nivel de la investigacién descriptiva-correlacional, trabajé con muestra
de 384 personas y concluyd lo siguiente: a) El nivel del clima organizacional
percibido por el personal que labora en los establecimientos de salud, de la
DIRESA Tacna, en el afio 2013, es moderado, b) El nivel de satisfaccion del
usuario externo de salud, de la DIRESA Tacna, en el afio 2013, es moderado, y
c) El nivel de incidencia del clima organizacional sobre el nivel de satisfaccion

del usuario externo de salud, de la DIRESA Tacna, en el afio 2013, es alto.

Quichca (2012) en su tesis de maestria titulada: “Relacion entre la calidad
de gestion administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del | al
VI ciclo 2010-1 del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito Carmen
Alto Provincia de Huamanga Ayacucho-Peru”, sustentada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. El tipo de estudio fue basico, investigacion de
tipo descriptivo y correlacional, el disefio no experimental de corte transversal,

trabajo con muestra de 124 alumnos y concluyo lo siguiente: a) Existe una
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relacion significativa entre las dimensiones de la Gestion Administrativa y el
Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo - 2010 — | del
Instituto Superior Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de
Huamanga Ayacucho-PerU, puesto que existe una asociacion significativa entre
la Gestion Académica y el Desempefio Docente, b) Existe una relacion
significativa entre la Gestion Administrativa y el Desempefio Docente segun los
estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del Instituto Superior Particular “La
Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho Peru, c)
En cuanto a la calidad y cantidad de los equipos de cémputo, el acceso a
internet y correo electronico con los que cuenta el instituto (35.40%), la calidad y
cantidad de los medios audiovisuales que se encuentran a disposicion de los
profesores (38.70%) y la cantidad de los laboratorios de ensefianza con los que
cuenta el instituto (36.30%), la mayoria de los estudiantes lo califican como
pésimo, y d) La proporcion de estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del Instituto
Superior Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de

Huamanga Ayacucho, que califican como buena el Desempefio Docente”.

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

La investigacion esta enmarcada en la fundamentacién de las dos variables,
sustentadas en las bases tedricas que se tomaron en cuenta para el desarrollo

del proceso de investigacion.

1.2.1. Bases tedricas de la Variable 01: Gestion Administrativa

La practica de administracion ha existido desde los tiempos méas remotos, los
relatos Judio — Cristianos de Noé, Abraham y sus descendientes, indican el
manejo de grandes nimeros de personas y recursos para alcanzar una variedad
de objetivos, desde la construccion de alcas a gobernar ciudades y ganar guerra.
Las antiguas civilizaciones de Mesopotamia, Grecia, Roma mostraron los
resultados maravillosos de una buena practica administrativa en la produccion de
asuntos politicos, el advenimiento de Frederick, W. Taylor y la escuela de

administracion cientifica, iniciaron el estudio general de administracion como
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disciplina.

Esta tesis es parte concordante en la gestion administrativa debido a que
fundamenta sobre la administracion en si, es relativamente nueva; sin embargo
en la historia se dice que la administracion es muy antigua ya que nacio casi a
principios de siglo y fue evolucionando con el tiempo, pasando por etapas
bastante dificiles que permiti6 saber qué procedimientos eran los mas
adecuados para ir mejorando continuamente.

Se ha desarrollado de acuerdo a como se resuelve la administracion en el
momento concreto de la historia, razén por la cual se ha efectuado el presente
estudio, con la finalidad de poder tener una base real e histérica sobre la

administracion que se realizan en las instituciones del estado.

Teorias sobre la variable Gestion Administrativa

Los fundamentos de importancia que justifica este proyecto es el de realizar un
analisis de la gestion, ya que ésta cumple un rol fundamental en el analisis y
evaluacion analitica, critica, sistematica e independiente de cada una de las
actividades y la responsabilidad de ésta en la administracion que ejerce esta
dependencia materia de este trabajo, que permita tener resultados positivos y de
calidad en cada tramite.

Chiavenato (2004), es concordante con nuestro proyecto de investigacion
porque sefiala que en lo correspondiente a la administracion ésta se fundamenté
muchos afios atras, desde la época antigua con la actividad administrativa en
gue se encontraron indicios de la administracion. En la Edad Media
evolucionaron las ideas sobre administracion. En la edad que se conocié la
administracion (1560). En el siglo XVIII se inicia la Revolucion Industrial inglesa.
En la Edad Contemporanea, se desarrolla como ciencia. En la Sociedad
Moderna, fe muy rapido su desarrollo. Confucio proporcioné la regla para la
administracion publica. Henry Metalcafe, dio técnicas nuevas de control
administrativo. Woodrow Wilson, separ0 la politica de la administracion. A.
Federick W. Taylor, padre de la Administracion Cientifica. Henry Fayol, propicia
la ensefianza de administracién en las instituciones educativas, aportd catorce

principios basicos de la administracion.
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Chiavenato (2004), en el Libro de Teoria General de la Administracion,
esta relacionado a mi proyecto de investigacion porque manifiesta que en lo
correspondiente a la administracion se fundamenté muchos afios atras desde lo
que fue el Codigo de Hammurabi y Grecia. La edad media evoluciono las ideas
sobre administracion. En Prusia y Austria surgen los cameralistas (1560). En el
S. XVIII se inicio la revolucién industrial inglesa. En la sociedad moderna se
desarrolla en forma apresurada. Confucio proporcioné reglas para la
administracion publica. Henry Metalcafe, dio técnicas nuevas. Federick Taylor
desarrolla la administracion cientifica. Henry Fayol, propicia la ensefianza

administrativa, aport6 catorce principios basicos de administracion.

Chiavenato (2004, p.10), indica que la Gestibn Administrativa son todas
las actividades que se realizan para reunir los esfuerzos de un grupo mediante
los cuales se desea alcanzar las metas y objetivos en coordinacién con las
personas y cosas, desarrollando labores esenciales como son la planeacion,

organizacioén, direccion y control.

Teoria clasica:

Chiavenato, (2004) afirma que, en el afio 1903 la administracion se fundamenté
sobre los trabajos realizados por Taylor quien inicié la llamada escuela de
administracion cientifica, que busca aumentar la eficiencia mediante la
racionalizacién del trabajo del obrero y Fayol en 1916, desarrollé la llamada
teoria clasica que se ocupaba del aumento de la eficiencia de la empresa
mediante la organizacién y aplicaciébn de principios cientificos generales de

administracion.

“Enfasis en la Estructura’, la teoria clasica de la organizacion surgié de la
necesidad de encontrar lineamientos para administrar organizaciones complejas,
por ejemplo las fabricas.

La Teoria Clasica ve a la organizacion como sistema cerrado.

Se ocupa del aumento de la eficiencia de la empresa a través de:

Su organizacién, de la forma y disposicion de los 6rganos componentes de la

misma (departamentos) y De sus interrelaciones estructurales.
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Fayol establece las funciones basicas de la empresa: Técnica: Produccion de
bienes y servicios de la empresa, Comercial: Compra, venta o intercambio,
Financiera: Busqueda y gerencia de capitales, Contable: Inventarios, registros,
balances, costos y estadisticas, Seguridad: Proteccion y preservacion de los
bienes y las personas, Administrativa: Coordinan y sincronizan las demas

funciones y estan siempre por encima de ellas.

Define el acto de ADMINISTRAR como: Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar y
Controlar, constituyen el llamado Proceso Administrativo.

Fueron los primeros, en tomar el rumbo de la Estructura Organizacional, mas
enfocada asi al area administrativa.

Tiene Limitaciones:

No permite el crecimiento del empleado, ni su colaboracion y aportes
(creatividad) a la organizacion.

Son marcados con una labor y una posicidn en una jerarquia especifica, donde

lo importante es el bienestar netamente econémico de la organizacion.

Para mi trabajo de investigacion, el autor Idalberto Chiavenato es mi referente, a
partir de él se elabor6 el cuestionario que se aplico en el presente estudio. El
citado autor, ha desarrollado el modelo de gestion administrativa bajo el enfoque
de la Administracion clasica, enfatizando las funciones de la administracion:
planeacién, organizacién, direccién y control, que en conjunto esas funciones

administrativas forman el proceso administrativo.
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Tabla 1
Evolucion de la Gestion Administrativa
Afio Autor Aporte
1856-1916 Frederick Taylor ~ Administracién Cientifica:
Racionalizacion del Trabajo

1916 Henry Fayol Teoria Clasica: Fueron los primeros, en tomar
el rumbo de la Estructura Organizacional, mas
enfocada asi a el &rea administrativa.

1925 Elton Mayo Teoria de las Relaciones Humanas:
Organizacion informal, Motivacién, liderazgo,
comunicaciones y dinamica de grupo.

1920 Peter Druker, La teoria neoclasica: enfatiza en las funciones

Koontz, Dale de la administracion: planeacion, organizacion,
direccion y control. En conjunto esas funciones
administrativas forman el proceso
administrativo.

1969 Von Bertalanffy  Teoria de Sistemas: Organizacién como
sistema, Sistema abierto, Enfoque sistémico.

1996 Caldenty y Teoria neoinstitucional: Racionalidad limitada,

Morales el oportunismo, la incertidumbre, la asimetria

de la informacion, hombre social.

Definiciones de la Variable Gestion Administrativa

En la literatura examinada se encontraron diversos conceptos o definiciones

sobre Gestion Administrativa, los cuales se detallan a continuacion:

Segun Chiavenato (2004): “Es el conjunto de acciones mediante las cuales

el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del

proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Son todas las acciones que desarrolla el directivo para cumplir con las fases del

proceso administrativo de planear, organizar, dirigir y controlar (p.225).

Para Muniz (2006), “La Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un

soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas

funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran

ventaja competitiva revelada en los estados financieros” (p.21).
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Es decir, la gestion administrativa implica dar el soporte administrativo a los

procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad.

Por su parte, George Terry (1986), “La administracion es un proceso
distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefiada
para determinar y lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres
humanos y de otros recursos” (p. 48).

Esto quiere decir que, la administracion es un proceso que consiste en
Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar; a fin de lograr objetivos a través

de los recursos humanos u otros.

Beltran (2008), “Es el conjunto de decisiones y acciones que llevan al logro
previamente establecido. El concepto de gestion estd asociado al logro de los
resultados, por eso es que no se debe entender como conjunto de
actividades sino de logros” (p. 28).

Para Beltran, la Gestidon Administrativa, es toda decision y accion para el

logro que ha sido previamente establecido, enfocado al logro de los resultados.

Karin Hielaum (2006), "La gestion es el proceso emprendido por una o
mas personas para coordinar las actividades laborales de otras personas
con la finalidad de lograr resultados de alta calidad y que porlo mismo
difiere de una simple administracion” ( p. 2006).

Refiere que la gestibn se emprende a fin de coordinar las actividades

laborales y de lograr resultados de alta calidad.

Para Melnik & Pereira (2006) “El proceso de gestién administrativa es el
conjunto de las acciones, transacciones y decisiones que la organizacion lleva a
cabo para alcanzar los objetivos propuestos (fijados en el proceso de
planificacion), que se concretan en los resultados” (p.174).

Es decir, el proceso de gestion administrativa son las acciones que realiza la

organizacién para alcanzar sus objetivos propuestos.

José Ruiz Roa (2007) ha definido al analisis de gestion Administrativa de la
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manera siguiente: El examen de la estructura administrativa o de sus
componentes, para evaluar el grado de eficiencia y de eficacia con el cual se
estan cumpliendo la Planificacion, la Organizacion, la Direccion, la Coordinacion,
la Ejecucion y el Control de los objetivos trazados por la empresa, para corregir
las deficiencias que pudieran existir, tendiendo al mejoramiento continuo de la
misma, optimizando la productividad hasta lograr la calidad total y su control,
mediante la mejor utilizacion de los recursos disponibles, conforme a
procedimientos encuadrados dentro de normas y politicas dela verdadera
administracion. (p.266)

Es decir, la gestion Administrativa es el examen de la estructura
administrativa o de sus componentes, para evaluar el grado de eficiencia y de
eficacia para verificar el cumplimiento de la Planificacion, la Organizacion, la
Direccion, la Coordinacion, la Ejecucion y el Control de los objetivos trazados por

la empresa.

Davalos (2001), la gestibn administrativa es un conjunto organico Yy
sistematico de principios, métodos, técnicas y procedimientos
aplicados en una entidad o empresa, con el propésito de dirigir, ejecutar,
registrar y controlar la gestiébn financiera, para lograr los objetivos de las
diferentes areas, mediante la seleccion y adecuacion de medios y recursos
disponibles que posibiliten alcanzar los resultados previstos, de manera
eficiente y economica. (p. 23).

Es decir, la gestibn administrativa es aquella que determina la estabilidad
gue poseen las empresas enfocandose en el buen manejo de los recursos
existentes dentro de las mismas, permitiendo que estas se desarrollen

eficiente y eficazmente.

Diccionario Espafiol SOPENA (2010), define la Gestion Administrativa
como la capacidad de coordinar las acciones de una empresa logrando que
sean econOmicamente estables en base a la determinacion y la
satisfaccion de muchos de los objetivos en los aspectos politicos, sociales

y econdmicos que reposan en la competencia que posea el administrador (p.12).
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Es decir, es la capacidad para organizar y estabilizar econGmicamente a una

empresa, logrando la satisfaccion de todos sus objetivos.

Dimensiones de la variable gestion administrativa: planeacion, organizacion,

direccioén, control.

Para Chiavenato existen cuatro dimensiones a medir que sustentan la
teoria de gestion administrativa existente en una determinada institucion, las

cuales son: planeacion, organizacioén, direccién y control.

Primera dimension (D1): Planeacion

Idalberto Chiavenato (2004), lo define como: “la funcién administrativa que
determina anticipadamente cudles son los objetivos que deben alcanzarse. La
considera como la primera funcion administrativa, pues ella es la base para que
se den las demas” (p.226). En otras palabras, la planeacién comienza con una

definicién de los planes con los que se pretenden llevar a cabo.

Koontz, (2008), afirma que “la planeacion se puede encaminar hacia un
estado de equilibrio, que garantice la consecucion de metas y objetivos,
perpetuando la actividad administrativa en el tiempo, sorteando toda serie de
cambios frecuentes en la dinamica aleatoria del mercado” (p.203).

Este autor nos dice que planeacion significa conseguir un equilibrio para
la consecucion de metas y objetivos en funcién de los cambios que se presenten

en el mercado.

Para Munch (2005), “La planeacién es el proceso administrativo que
consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir y en decidir
con anticipacion las acciones adecuadas que se deben ejecutar para ello”
(p.11).

Es decir, es el proceso administrativo que permite especificar los objetivos

gue se quieren lograr, anticipando las acciones pertinentes.
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Russel, (2004), afirma que la planeacién es un proceso que se dirige
hacia la produccion de uno o mas estados futuros deseados y que no es
probable que ocurran al menos que se haga algo al respecto. Asi pues la
planeaciéon se interesa tanto por evitar las acciones incorrectas como por
reducir los fracasos en aprovechar las oportunidades. (p. 15)

Russel dice que la planeacion es anticiparse al futuro, evitando las
acciones incorrectas, a fin de reducir los fracasos, aprovechando Ilas

oportunidades.

Segun Sanchez, G. (2007), “la planeacion es aquella herramienta de
la administracion que nos permite determinar el curso concreto de accidn
que debemos seguir, para lograr la realizacion de los objetivos previstos” (p.79).

Es decir, que la planeacion es la herramienta de la administracion que va
a permitir identificar el curso concreto que se debe seguir para la obtencion de

nuestros objetivos.

Segunda dimension (D2): Organizacién

Segun Chiavenato (2004), “"Organizacion es la estructuracion técnica de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su
méaxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados " (p.227).

En definitiva, organizar es determinar todas las actividades, funciones, o
tareas que se desarrollan en una empresa, agrupandolas en diferentes areas, a
la cual se le asignara un administrador, y las responsabilidades asignadas a las
personas que tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas, a fin

de optimizar los recursos y lograr los objetivos de una forma eficiente.

Harrington, J.(2010), “refiere que cuando se habla de estructura organica,
se puede describir a la forma en que se agrupan y reorganizan las
actividades de una organizacion” (p.87).

Dice que es la forma en cdmo se agrupan y organizan las actividades de

una organizacion.
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Para Koontz, & Weihrich (2008), la organizacidbn es una palabra que
muchas personas utilizan liboremente. Algunos diran que consideran los
comportamientos de todos los participantes. Otros la compararian con el total
del sistema de relaciones sociales y culturales. Otros mas se refieren a una
organizacibon como una empresa, para este libro, el término es utilizado
generalmente para hacer referencia a una estructura formalizada de roles,
aun cuando algunas veces se utilice para indicar a una empresa.(p. 205)

Segun este autor, organizacion es una estructura formalizada de roles,

aun cuando algunas veces se utilice para indicar a una empresa.

Billy J. Hodge (1970) afirma que “La organizacion es el medio mas eficaz
concebido hasta ahora para agrupar los esfuerzos de los miembros y
canalizarlos de manera que sean medios productivos de satisfaccion de las
necesidades” (p.4).

Este autor dice que la organizacion es todo conjunto de personas con un

fin en comun.

Para Bernal (2007), Las organizaciones son diferentes y diversificadas
entre si, no existen dos organizaciones iguales. Cada una tiene sus propias
caracteristicas, objetivos propios, situacién financiera particular, identidad
cultural propia, tecnologia y recursos especificos, potencial y capacidades
humanas especificas, ideologia y politica institucional Unica, clientes y
proveedores especificos, etcétera. (p.23)

Quiere decir, que las organizaciones se diferencian cada una atendiendo
a sus caracteristicas propias, recursos, capacidades humanas, politica
institucional, ideologia, etc.

Tercera dimension (D3): Direccién

Chiavenato (2004), refiere que, “definida la planeacion y establecida la
organizacion, solo resta hacer que las cosas marchen. Este es el papel de la
direccién: poner a funcionar la empresa y dinamizarla. La direccién se relaciona

con la accion —como poner en marcha-, y tiene mucho que ver con las personas:
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se halla ligada de modo directo con la actuacion sobre los recursos humanos de
la empresa” (p. 227).
Dirigir significa explicar los planes a los demas y dar instrucciones para

ejecutarlos teniendo como mira los objetivos por alcanzar.

Segun Flor (2004), direccién significa mandar, influir y motivar a los
empleados para que realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo
son fundamentales para la tarea de direccién, de hecho, la direccion llega
al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que
trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de
gue se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacion y
la organizacién, los gerentes al establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus
empleados a hacer su mejor esfuerzo. La direccion incluye motivacion, enfoque
de liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion. (p.128)

De ésta manera, direccion implica mandar, influir y motivar a los
empleados para que realicen tareas esenciales, en funcién de las relaciones

(trabajo en equipo y comunicacion) y el tiempo.

Jiménez (2010) define a la direccibn como la capacidad de influir en las
personas para que contribuyan a las metas de la organizacion y del grupo.
Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para la tarea de
direccién, de hecho la direccién llega al fondo de las relaciones de los gerentes
con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen
tratando de convencer a los demas de que se les unan para lograr el futuro
que surge de los pasos de la planificacion y la organizacién, los gerentes al
establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor
esfuerzo. La direccion incluye motivacion, enfoque de liderazgo, equipos y
trabajo en equipo y comunicacion. (p. 231)

La direccion es la capacidad de influir, mandar y motivar a los empleados
a fin de que contribuyan a las metas de la organizacion realizando tareas

especificas.
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Para Johnson, Sholes & Willinttong (2006) “la direccion no solo se
refiere a la toma de decisiones en las cuestiones importantes con que se
enfrenta la organizacion, sino que debe asegurarse de que la estrategia se pone
en practica” (p. 16).

Direccion se refiere a la toma de decisiones y a asegurarse que la

estrategia se pone en practica.

Segun Luna (2008) “direcciobn es ejercer el liderazgo mediante una
adecuada comunicacion, motivacion, supervision y toma de decisiones para
alcanzar en forma efectiva lo planeado, organizado y de esta forma lograr los
propésitos del organismo social” (p.106).

Esto quiere decir, que direccion se refiere al liderazgo empleando la

comunicacioén, supervisién y tomas de decisiones para lograr los propésitos.

Cuarta dimension (D4): Control

Para Chiavenato (2004), “el control es una funcion administrativa, es la fase del
proceso administrativo que mide y evalla el desempefio y toma la accién
correctiva cuando se necesita’(p.228).

De este modo, el control es un proceso esencialmente regulador.

Franklin (2002), expone que el control interno implica medir el
desempefio contra las metas y los planes, muestra donde existen
desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas. El control facilita el logro
de los planes, aunque la planeacion debe preceder del control. Los planes
no se logran por si solos, éstos orientan a los gerentes en el uso de los recursos
para cumplir con metas especificas, después se verifican las actividades
para determinar si se ajustan a los planes. (p.202)

El control interno orienta a los gerentes en el uso de los recursos, por ello
mide el desempefio de los planes y las metas facilitando el cumplimiento de

éstos.

Robert, (2007), por su parte afirma que “El control interno es un proceso
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que sirve para guiar la gestiéon empresarial hacia los objetivos de la organizacion,
es decir el control debe servir de modelo para alcanzar eficazmente los
objetivos planteados con el mejor uso de los recursos disponibles
(técnicos, humanos, financieros, etc.)”. Por ello se define como un proceso
de retroalimentacion de informacion de uso eficiente de los recursos
disponibles de una empresa a fin de lograr los objetivos planteados. (p. 121)

En otras palabras, el control interno es el proceso que guia la gestion
empresarial, sirviendo de modelo para alcanzar eficazmente los objetivos

planteados aprovechando los recursos técnicos, humanos, financieros, etc.

Van Den Berghe (2010), dice que el control facilita el logro de los planes,
aunque la planeacién debe preceder del control. Los planes no se logran por si
solos, éstos orientan a los gerentes en el uso de los recursos para cumplir con
metas especificas, después se verifican las actividades para determinar si se
ajustan a los planes. (p. 133)

Esto quiere decir, que el control interno orienta a los gerentes en el uso de
los recursos para cumplir con metas especificas, posteriormente éstas se

verifican si se ajustan a los planes.

Henry Fayol (1919), citado por Melinkoff (2010), nos dice que el control
consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a
las 6rdenes impartidas y a los principios administrativo. Tiene la finalidad de
sefalar las faltas y los errores a fin de que se pueda repararlos y evitar

su repeticion. (p.71)

Es decir, control significa verificar si todo se ha realizado en conformidad
al programa adoptado, a fin de identificar las faltas y errores que deben ser

reparados y evitar su reincidencia.

1.2.2. Bases Teodricas de la Variable 02: Satisfaccion de Usuarios
Ubicar el origen en el tiempo de la satisfaccion de usuarios nos remite

necesariamente al tema de la evaluacion.
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Segun Lancaster (1995), el tema de la evaluacion empieza a tratarse en la
década de los sesenta del siglo XX, e inicia con estudios relacionados con la
evaluacion de colecciones, campo ampliamente tratado desde entonces.

La frase satisfaccién de usuarios aparece en la siguiente década (1970), 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 informacion.

A finales de esa década, White (1978) resalta ya la relevancia de la
satisfaccion, pues sefiala como propdsito fundamental de la evaluacion: La
maximizacién del uso de la informacion, lo que:

[...] enfatiza la diseminacibn mas que el almacenamiento; la satisfaccion del
usuario antes que la del bibliotecario; el alcance mas que el estudio, y, en
general, la actividad antes que la pasividad. White (1978, p. 79)

Y abunda al apuntar que para lograr este objetivo se hace necesario:
maximizar el conocimiento de la comunidad y minimizar la frustracion del usuario
en la satisfaccién de sus necesidades. Como se puede apreciar le da una gran
importancia al sujeto dentro de todo el proceso de la evaluacién de los procesos
bibliotecarios.

A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de usuarios, se han realizado
pocos trabajos, sobre este fenomeno. En una busqueda hecha en bases de
datos internacionales sobre estudios de usuarios en general, se encontré que
existian escasos registros relacionados con la satisfaccion, que la produccién de
trabajos sobre este topico empieza en la década de los ochenta, y se ha ido
incrementando lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a establecer que la
satisfaccion de usuarios ha sido poco atendida. EI mismo patron se ha seguido a
nivel de América Latina, en esta region, se han hecho estudios principalmente,
para determinar las necesidades de informacion, los estudios sobre satisfaccion

empiezan a partir de 1980. (Hernandez Salazar, 2008)

Cabe afirmar que esta investigacion esta referida en la informacion
encontrada. Sobre la teoria de este tema es conocer sobre la satisfaccion del
usuario que es el tema que se tratara para esta investigacion, fundamentar en
forma tedrica y de acuerdo a los autores, plantear los enfoques que permitan

tener una idea clara sobre esta variable, el esquema del anélisis es de reconocer
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diferentes niveles de estudio y en general una difusién uniforme que precise el

tratamiento del tema.

1.2.2.1. Teorias basadas en la satisfacciéon de usuarios

Podemos fundamentar que la satisfaccion del usuario se basa en los primeros
estudios realizados al respecto y se asentd en la evaluacion de las emociones
generadas al recibir el producto o servicio que se solicita, por estas razones
podemos afirmar que la parte tedrica permite tener una idea clara sobre el tema

gue estoy tratando en mi investigacion.

Parasuraman A.; Zeithalm, V.A.; y Berry, L.L. (1993), en su libro “Calidad
Total en la Gestion de Servicios, la importancia de la satisfaccion del usuario”,
nos remite necesariamente al tema de la evaluacion. Segun los autores, la frase
satisfaccion de usuarios aparece en el afio 1970, y poco a poco ha ido
abriéndose hasta ser concebida como una de las formas mas basicas de la

evaluacion general de las unidades de informacion.

White (1978, p.79) resalta la relevancia de la satisfacciébn, como propadsito
fundamental de la evaluacion, el alcance mas que el estudio y en general, la
actividad antes que la pasividad y abunda al apuntar que para lograr este
objetivo se hace necesario maximizar el conocimiento de la comunidad y
minimizar la frustracion del usuario en la satisfaccion de sus necesidades, da

una gran importancia al sujeto dentro del proceso de evaluacién de los procesos.

Es concordante con la presente investigacion, porque afirman que en la
década del 1970 se fue dando la importancia debida sobre la satisfaccion del
usuario. En la final de la década del afio 1978, White sefial6 como algo preciso,
que la informacion es lo basico para tener conocimiento de este estado animico,
que es mejor la actividad que la inactividad, para lograr esto es necesario

maximizar el conocimiento de su entorno y sus necesidades.
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Tendencias metodoldgicas para realizar estudios de satisfaccion de
usuarios.-

Se han seguido diversos caminos para tratar de medir la satisfaccion de los
usuarios, los cuales cubren diferentes enfoques disciplinarios, cabe resaltar que
en la mayoria de los estudios se han utilizado métodos y/o técnicas de corte
cuantitativo. A continuacion se describen de manera somera algunos modelos
tedricos, métodos, técnicas e instrumentos que se han seguido para evaluar la
satisfaccion de los usuarios de informacién. Se han desarrollado Modelos
Tedricos:

Andlisis de disponibilidad.- Se encarga basicamente de medir que los recursos
estén disponibles fisicamente cuando se necesitan. Est4 conformada por cuatro
medidas independientes, que se refieren a la probabilidad de la satisfaccion de
una demanda especifica, se miden los desempefios de: adquisicion, circulacion,
biblioteca y al usuario. Estas medidas se cruzan con parametros de evaluacion:
namero total de demandas en el periodo de estudio; demandas satisfechas;
demandas no satisfechas por fallas: en la adquisicion, en la circulacion, en la

biblioteca y por el usuario. (Oberhofer,1981).

Medicién de la calidad percibida. Fue desarrollada por Cronin y Taylor (1992),
a diferencia del modelo de no confirmacién, este modelo sé6lo se basa en
percepciones.

Segun esta tendencia los clientes forman sus percepciones sobre la calidad de
un servicio con base en una evaluacion del desempefio en multiples niveles, y al
final combinan esas evaluaciones para llegar a la percepcion global de la calidad
del servicio.

La Teoria de la Medicion de la calidad percibida, sugiere que los clientes
conforman sus expectativas al respecto del desempefio de las caracteristicas del
producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez que se produce dicha
compray se usa el producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las
caracteristicas de éstos de con el desempefio real al respecto, usando una
clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una disconformidad

positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado mientras que una
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disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio es peor de lo
esperado. Una simple confirmacién de las expectativas se produce cuando el
desempeiio del producto o servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccion
del cliente se espera que aumente cuando las disconformidades positivas
aumentan (Liljander y Strandvik 1995).

En la actualidad han aparecido instrumentos que contienen indicadores
preestablecidos para evaluar la calidad de los servicios de informacion, a

continuacion se presentan los méas difundidos:

SERVQUAL.- Es una herramienta de escala multiple elaborada por Parasuraman
A.; Zeithalm, V.A.; y Berry, L.L. (1988) que mide la percepcion de la calidad de
los usuarios de cualquier servicio, la cual es entendida como el juicio de un
cliente acerca de la superioridad o excelencia total de una entidad, relaciona: la
calidad con la actitud; la calidad contra la satisfaccion; y las expectativas contra
las percepciones.

LibQUAL+TM.- Es un instrumento que se adapté de SERVQUAL para apoyar la
Iniciativa de Nuevas Mediciones de la Asociacion de Bibliotecas de Investigacion
(Association of Research Libraries — ARL), esta herramienta hecha ex profeso
para bibliotecas.

SERVPERF.- Es una escala de medicion desarrollada por Cronin y Taylor, como
resultado de la critica a la escala SERVQUAL. La herramienta incluye
Gnicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el
desemperio recibido del modelo SERVQUAL.

Teoria de la no confirmacion de expectativas.- Es un modelo retomado de la
mercadotecnia, sugiere que los clientes determinan su satisfaccién, al comparar
las expectativas que traian de un servicio o producto con su funcionamiento real,
permite predecir su satisfaccion o insatisfaccion, ya que compara las
expectativas de calidad de lo que va a consumir un sujeto con la experiencia real
de consumo. Cuando la actuacion del producto o servicio es mayor que las
expectativas, resulta una no confirmacion positiva o satisfaccién; cuando es

menor es una no confirmacion negativa o insatisfaccion. Para esta teoria la
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actuacion del servicio esta definida como la percepcién subjetiva del cliente
acerca de la calidad del producto o servicio después de ser consumido. (Shi;
Holahan; y Jurkat, 2004)

En la bibliotecologia esta teoria se aplica entendiendo: cliente por usuario
(aunque cada vez mas en la literatura bibliotecologica también se emplee este
término); producto por recurso de informacion fisicamente recuperado; y servicio
gueda como tal. Esta teoria mide aspectos de calidad, y la forma como se ha
medido hasta ahora es con encuestas, como instrumento de medida se ha usado

el cuestionario de preguntas cerradas y escalas de medicion.

Descontento potencial.- Empieza a utilizarse en la década de los setenta del
siglo pasado, y considera que las quejas de los clientes son una serie de
multiples reacciones que emergen del descontento que sienten cuando esperan
que cierto servicio sea de tal o cual forma. Este descontento puede ser de dos
maneras: externo o que emerge, y potencial. En el externo el cliente presenta
sSus guejas ante las instancias que le puedan dar solucién; en el potencial, el
cliente no presenta publicamente su queja, sin embargo, esté insatisfecho con el
servicio. Las razones por las que se puede sentir descontento potencial pueden
ser:

Pensar que hacer patente una queja no resolvera el problema.

Sentir que el procedimiento para quejarse es complicado, o simplemente lo
desconoce.

Pensar que el asunto es demasiado pequefio y que no vale la pena quejarse.
Pensar que quejarse esta por debajo de la dignidad.

Creer que no quejarse es una costumbre social, una actitud mental o un habito
de vida. (Huang, 2006, p. 28)

Algunas actitudes de los usuarios que nos muestran que tienen un descontento
potencial son: elogiar a otras unidades de informacion o algun recurso o servicio
especifico para menospreciar otro; hacer una sugerencia racional; mostrar sus
sentimientos mediante alguna conversaciéon, comparando sus colecciones
privadas como mejores que las de la biblioteca; no asistir a la biblioteca;

presentar conductas inconvenientes (hablar fuerte, emplear palabras ofensivas).
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Si percibimos alguno de estos comportamientos significa que el usuario no esta

satisfecho pero teme por alguna razon presentar su queja o descontento.

Para mi investigacion, el autor Parasuraman A.; Zeithalm, V.A.; y Berry, L.L.
(1988) es mi referente, y a partir de su herramienta de escala mudltiple
(SERVQUAL) y Teoria de las Expectativas se elabord el cuestionario que se
aplicé en la Direccién General de Adopciones del MIMP.

De entre diversas teorias, en los ultimos tiempos es la que parece contar con
mayor numero de partidarios entre los investigadores ya que su ambito de
aplicacion aumenta de manera constante y se van sumando defensores a esta

teoria de manera continuada.

Tabla 2

Evolucion de Satisfaccion de Usuarios

Afo Autor Aporte

1978 White Resalta ya la relevancia de la satisfaccion, pues
sefiala como propdsito fundamental de la evaluacién:
La maximizacion del uso de la informacion.

Se encarga basicamente de medir que los recursos
1981 Oberhofer estén disponibles fisicamente cuando se necesitan.

Este modelo solo se basa en percepciones.

1992 Cronin y Taylor Es un modelo retomado de la mercadotecnia,
sugiere que los clientes determinan su satisfaccion,

2004 Shi; Holahan; y al comparar las expectativas que traian de un
servicio o producto con su funcionamiento real
Jurkat.

Considera que las quejas de los clientes son una
serie de multiples reacciones que emergen del

2006 Huang descontento que sienten cuando esperan que cierto
servicio sea de tal o cual forma.

Definiciones de la Variable Satisfaccién de Usuarios

En la literatura examinada se encontraron diversos conceptos o definiciones

sobre satisfaccion de usuarios, los cuales se detallan a continuacion:
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Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), indican que “la satisfaccion al usuario se
define como el conjunto de acciones mediante los cuales el director desarrolla
sus actividades a través del cumplimiento del procedimiento administrativo
como: organizar, planear, coordinar y controlar. Para el usuario, la calidad de los
productos son tangibles, evaltan un servicio valorando el resultado final que
reciben, considerando el proceso de recepcion del servicio; juzgan la calidad;
todos los demas juicios son irrelevantes. El proveedor realiza la prestacion, en la
dependencia proveedora del servicio. Asimismo, afirman que los servicios
poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion por
los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, establecidas en su
modelo SERVQUAL.: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad. (p.17-18)

Philip Kotler (2006), define “la satisfaccion del cliente/usuario 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.144).

Es decir, que la satisfaccién del usuario va a depender de la relaciéon que

encuentre entre el rendimiento percibido del servicio con sus expectativas.

Walker (2005), para que las medidas de satisfaccion al cliente sean de
utilidad; deben considerar dos aspectos: Las expectativas y preferencias de los
clientes respecto a las diversas dimensiones de calidad de producto y servicio y
las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien esta satisfaciendo la
compafia esas expectativas. (p.119)

Es decir, un cliente estara satisfecho cuando se ha dado cumplimiento a

sus expectativas y preferencias, respecto a la calidad y expectativas.

Lehman y Winer (2007) hacen referencia a que “la calidad se mide a
partir de la satisfaccidon del cliente” y para ello es esencial medir tres aspectos:
Expectativas del desempefio/ calidad, Percepcion de desempefio/ calidad,
Brecha entre las expectativas y el desempeno” (p. 159).

Es decir, que la satisfaccion del cliente es decisiva para medir la calidad
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del servicio brindado en funcion de tres aspectos, que la satisfaccion es funcién

de las expectativas y del desempefio percibido.

Atalaya P. Maria C. (1995) “La satisfaccion es un fenomeno que no se
da en abstracto siempre esti ligado a aspectos objetivos que directamente
afectan al usuario en su percepcion”(p.23).

Es decir, la satisfaccion estad ligada a aspectos de la percepcion del

usuario.

Segun Oliver, Richard L. (2009) define: “Satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente”(p.40).
Es decir que la satisfaccién es dar por complacido al cliente.

Shi; Holahan y Jurkat, (2004); dice que la satisfaccion del usuario es un
estado que experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta que
puede ser tanto intelectual como emocional (199)

La satisfaccibn del usuario responde a nuestras emociones Yy

conocimientos.

Por su parte Vogt (2004), nos dice que [...] 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 (p. 16)

El autor afirma que la satisfaccion del usuario es un estado de la mente
que representa la mezcla de las respuestas materiales y emocionales del

usuario hacia el contexto de busqueda de informacién.

Griffiths, Johnson y Hartley, (2007), dice que satisfaccion del usuario es
el cumplimiento completo de una necesidad o deseo; el logro de un fin deseado
(p.121)

Es decir, la persona queda satisfecha cuando se ha cumplido totalmente

sus necesidades o deseos.

Dimensiones de la variable satisfaccion de usuarios: fiabilidad, capacidad de
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respuesta, seguridad y confianza, empatia, elementos tangibles.

Para Parasuraman A.; Zeithalm, V.A.; y Berry, L.L. (1993), existen cinco
dimensiones a medir que sustentan la teoria de satisfaccion del usuario:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y confianza, empatia y elementos

tangibles.

Primera dimension (Y1): Fiabilidad
Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), la Fiabilidad implica la habilidad que tiene
la organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y
constante (p.18.)

Lo que quiere decir, es la habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

Segunda dimension (Y2): Capacidad de Respuesta

Para Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), “representa la disposicion de

ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido” (p.19)

Kotler & Keller (citado por Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2012), “Es la

disposicion a ayudar a los clientes y proveerles un servicio puntual”. (p. 374)

Es la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

servicio rapido.

Tercera dimension (Y3): Seguridad y Confianza

Segun Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), seguridad y confianza (Garantia),
“son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al
servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para
inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el
sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades y/o en las

transacciones que realiza mediante el servicio” (p.19)
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Son los conocimientos y atenciéon mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Cuarta dimension (Y4): Empatia
Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), “es el grado de atencion personalizada

que ofrecen las empresas a sus clientes” (p. 20).

Kotler & Keller (citado por Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2012), “Es la
disposicion de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual” (p.374).

Es la atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Quinta dimension (Y5): Elementos Tangibles

Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), representan las caracteristicas fisicas y
apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y
otros elementos con los que el cliente estd en contacto al contratar el servicio
(p.21.)

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

1.3 Justificacion

El presente estudio se realiz6 con la finalidad de conocer el criterio analitico por
el cual se relaciona la gestiébn administrativa y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, 2017. Con esta investigacion se beneficiaran las personas que
guieran realizar consultas posteriores en torno al procedimiento administrativo de
adopcion. Este trabajo de investigacién sera un antecedente importante para
aguellos investigadores de la gestion administrativa, también se beneficiaran los
usuarios en la Direccion General de Adopciones, quienes podran hacer uso
histérico de informacion, también mencionar que los resultados nos pueden
ayudar como modo de indicador visualizando los puntos de vista débiles

percibidos por los usuarios en la Direccion General de Adopciones y colaborar
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con el desarrollo constante en la institucion y asi mismo mejorar la satisfaccion

de los usuarios.

En consecuencia, la Gestibn Administrativa se convierte en tema de
importancia para las instituciones quienes mediante este medio observan la
gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios. Ya esta demostrado que
teniendo una 6ptima satisfaccion de los usuarios ayuda a convertir el camino
mas facil para cumplir con los objetivos estratégicos, mision y vision; los mismos
que estdn contemplados en el plan estratégico de las instituciones en
consecuencia se pude visualizar estabilidad y confiabilidad del usuario externo

de la institucion.

1.3.1. Justificacion teodrica:

La presente investigacion surge de la necesidad que la Direccion General de
Adopciones del MIMP se encuentre debidamente organizada, como un ente
especializado e independiente, puesto que desde diciembre del afio 2002 se
constituyé la Direccion General de Adopciones (DGA), como Organo
desconcentrado del MIMP que depende del Viceministerio de Poblaciones
Vulnerables y cuya principal misidbn es la de integrar a nifias, nifios y
adolescentes, declarados en estado de abandono, a familias adoptivas,
debidamente evaluadas, en las que logren alcanzar su desarrollo emocional y

social necesario para el ejercicio y goce de sus derechos humanos.

1.3.2. Justificacidn practica:

Esta investigacion es factible porque permitira identificar aspectos que limitan
brindar un servicio de calidad, dejando en evidencia la urgente necesidad de la
implementacion de un sistema de gestion de servicio al usuario en busca de
lograr incrementar el nimero de Nifios, Nifias y Adolescentes-NNA adoptados,
con énfasis en las adopciones prioritarias. Ademas existe informacion primaria
gue permite darle soporte a la investigacion; por parte de la autora se cuenta
con los conocimientos, técnicas e instrumentos adquiridos en la Universidad

César Vallejo “UCV”, necesarios para llevar a cabo la investigacion. En el
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transcurso de la investigacion, se ha contado con el apoyo y asesoria de la
plana docente de la escuela de post grado de la Universidad César Vallejo,
guienes tienen la preparacion académica y experiencia necesaria para despejar

cualquier duda o contratiempo que pueda parecer en la marcha.

En este sentido, la presente investigacion se realiza con el fin de mejorar la
gestibn administrativa de la Direccion General de Adopciones del MIMP que
tiene a su cargo dar la mayor celeridad en el procedimiento de adopcion y una
mejor garantia del proceso de integracion familiar adoptivo; se busca ademas,
propiciar el bienestar del usuario, su informaciébn adecuada y de una
investigacion encaminada a implementar nuevas técnicas en el proceso de
adopcién para que sea éste agil, de calidad y eficaz, en el marco de la
denominacion del presente ano, declarado como “Afo del buen servicio al
ciudadano”, a través del cual el gobierno de turno, ratifica su preocupacion por

mejorar los servicios publicos y acercar al Estado al ciudadano.

1.3.3. Justificacion metodologica:

Se ha identificado la problemética en la Direccion General de Adopciones del
MIMP, respecto a la gestion administrativa y satisfaccién de los usuarios; y al
respecto se formularon las posibles soluciones a través de las hipotesis, luego
se ha establecido los propésitos que persigue el trabajo por intermedio de los
objetivos.

Todos estos elementos se han formado en base a las variables e
indicadores de la investigacion. Todo lo anterior tiene el sustento en una
metodologia de investigacion que identifica el tipo, nivel y disefio de
investigacion, la poblacién y muestra a aplicar; asi como también las técnicas e

instrumentos para recopilar, analizar e interpretar la informacion.

1.3.4. Justificacion social:
La presente investigacion busca aportar mecanismos y condiciones de los
profesionales que se desempefan en la Direccion General de Adopciones del

MIMP, mejorando la calidad del servicio que en éste se brinda, en el marco de
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los fines del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables-MIMP que
reconoce que vivir en familia, es un derecho basico y fundamental para el
desarrollo integral de nifios, nifias y adolescentes, por lo que a través de la
Direcciobn General de Adopciones, desarrolla el Programa Nacional de
Adopciones el cual esté orientado a brindar un hogar definitivo a cada nifia,
nifo o adolescente, susceptible de ser adoptado, respetando el interés
superior de éstos, asi como la seleccion rigurosa de las eventuales familias
adoptantes, ademas que promueve la adopcién nacional bajo el principio de
subsidiaridad de la adopcién internacional y todo ello bajo un enfoque de

procesos y de mejora continua.

Realidad Problematica

A nivel mundial, a lo largo de casi un siglo, politicos, administradores y publico
en general han mostrado interés en el rendimiento, la gestion, la eficienciay la
productividad de las organizaciones gubernamentales. La preocupacion por
lograr altos desempefios en los programas del Sector publico no es nueva.
Los esfuerzos por medir los resultados de las instituciones publicas y por
evaluar sus impactos o sus productos pretendian alcanzar metas de largo
plazo establecidas por los reformadores en procura de un mejor desempefio

Gubernamental.

En América Latina, en los afos recientes se ha dado impetu en favor de la
medicién, se afadio la urgencia, en la medida en que la confianza en el
gobierno estaba declinando, las presiones se intensificaban, se ponia un
énfasis creciente en el gerencialismo, y se revisaba el rol de la intervencion

gubernamental.

En el Perq, por la transformacion del Estado en el que se encuentran
inmersas todas las instituciones y programas sociales, se debe tomar en
cuenta una serie de factores como la exigencia de los usuarios, la carencia de
la administracion en los servicios que conlleva a una baja calidad de servicio
percibida por los usuarios, afectando directamente a los grupos mas

vulnerables; principalmente a los nifios, nifias y adolescentes en condicion de
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abandono.

La medicion y la evaluacién del servicio brindado son actualmente parte
integral de una agenda de reforma, cuyos elementos primordiales incluyen
una mayor flexibilidad para llevar adelante las actividades del gobierno, los
programas sociales debilitamiento de las formas tradicionales de dar cuenta
de las labores realizadas; devolucion, descentralizacion y reorganizacion;
mayor atencion a las demandas, conveniencias y escogencias del publico, y
reconsideracion de lo que los gobiernos deberian realmente suministrar,

directa o indirectamente.

Asimismo, en las instituciones publicas, a partir del afio 2016, se han
implementado normas que simplifican el procedimiento administrativo, lo cual
estrechamente estan vinculadas a la mejora de la calidad del servicio que se
brinda, pero ain no son muy evidentes los signos de mejora en muchas

instituciones.

De otro lado, desde que se inicié el proceso de reorganizacién de la
Direccion General de Adopciones, en el mes de Setiembre del afio 2016, se
han propuesto recomendaciones y se han realizado gestiones para la reforma
interna de la institucion, nombrando nuevo personal directivo, asi como
rotacion de los profesionales especialistas; ante la preocupacion de su sector
por conocer el estado en que se encuentran los menores de edad dados en
adopcion en afios anteriores, la evaluacion a las familias nacionales e

internacionales solicitantes de adopcion y la atencién que se brinda a éstas.

Sin embargo, a la fecha no se han realizado estudios que permitan
conocer la real situacion en la que se encuentra la gestién administrativa y el
nivel de satisfaccion de los usuarios que concurren a la Direccion General de

Adopciones.

La presente investigacion se encargara de probar la relacion entre

Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General de
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Adopciones del MIMP.

1.4. Problema

1.4.1. Problema General.-
¢, Qué relacion existe entre Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios en
la Direccion General de Adopciones del MIMP, 201772

1.4.2. Problemas Especificos.-

Problema Especifico 01:

¢ Qué relacion existe entre Planificacion y Satisfaccion de Usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 20177

Problema Especifico 02:
¢Qué relacion existe entre Organizacion y Satisfaccion de Usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 20177

Problema Especifico 03:
¢ Qué relacion existe entre Direccion y Satisfaccion de Usuarios en la Direccion
General de Adopciones del MIMP, 20177

Problema Especifico 04:
¢, Qué relacion existe entre Control y Satisfaccion de Usuarios en la Direcciéon
General de Adopciones del MIMP, 20177

1.5. Hipoétesis

Segun Arias (1994, citado por Bernal, 2006):

Una hipétesis es una suposicion respecto de algunos elementos empiricos y
otros conceptuales, y sus relaciones mutuas, que surge mas alla de los hechos y
las experiencias conocidas, con el proposito de llegar a una mejor comprension

de los mismos. (p.137).
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Hipotesis general
Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Hipdtesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion significativa entre planeacion y satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Hipotesis especifica 2
Existe relacion significativa entre organizacion y satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Hipdtesis especifica 3
Existe relacion significativa entre direccion y satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Hipdtesis especifica 4
Existe relacién significativa entre control interno y satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

1.6. Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacién entre la gestiébn administrativa y la satisfaccién de usuarios

en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Objetivos especificos
Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion de la planeacion y la satisfaccion de usuarios en la

Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.



Objetivo especifico 2:

Determinar la relacion de la organizacion y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Objetivo especifico 3:

Determinar la relacién de la direccién y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Objetivo especifico 4:

Determinar la relacién del control interno y la satisfaccion de usuarios
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.
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2.1 Variables

2.1.1. Variable 01 Gestion Administrativa.

Segun Chiavenato (2004): “Es el conjunto de acciones mediante las cuales el
directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del
proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Son todas las acciones que desarrolla el directivo para cumplir con las fases del
proceso administrativo de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar
(p.225).

En este sentido, el concepto de gestion administrativa tiene similitud con el
presente proyecto de investigacion porgue coincide con los objetivos de la
institucion, motivo por el cual se han definido la utilizacién de las dimensiones
como: la planificacion (medios a través de los cuales se alcanzaran los
objetivos), organizacion (es la estructura en la cual funcionan los 6rganos
involucrados y los recursos de la entidad), direccién (son las medidas que se
toman para efectuar una adecuada gestion de recursos humanos y materiales) y
el control (que se realiza en la dependencia la verificacion de los resultados

obtenidos y objetivos alcanzados de acuerdo a normas).

2.1.2. Variable 02: Satisfacciéon de Usuarios.

Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), indican que “la satisfaccién al usuario se
define como el conjunto de acciones mediante los cuales el director desarrolla
sus actividades a través del cumplimiento del procedimiento administrativo
como: organizar, planear, coordinar y controlar. Para el usuario, la calidad de los
productos son tangibles, evalian un servicio valorando el resultado final que
reciben, considerando el proceso de recepcion del servicio; juzgan la calidad,;
todos los demas juicios son irrelevantes. El proveedor realiza la prestacion, en la
dependencia proveedora del servicio. Asimismo, afirman que los servicios
poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion por
los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas

caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, establecidas en su
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modelo SERVQUAL.: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad. (p.17-18)

En este sentido, el presente concepto sobre satisfaccion del usuario, tiene
similitud con la presente investigacion, debido a que se puede advertir que cada
usuario evalla la calidad del servicio que recibe, como: la fiabilidad, la capacidad

de respuesta, la seguridad y confianza, la empatia y los elementos tangibles.

2.2 Operacionalizacién de variables

Arias (2006) indica que una variable es caracteristica, cualidad o cantidad
susceptible de sufrir cambios, su objetivo es el analisis, medicién, manipulacion
o control en una investigacion, estas variables identificadas radican en estos

aspectos y su importancia.

Variable (X): Gestion Administrativa

La variable gestion administrativa estd compuesta por cuatro dimensiones:
Planeacién, organizacion, direccién y control, asi como quince indicadores:
Planificacion estratégica, Planificacion operacional, Planificacion Tactica,
Organigrama, MOF, Divisiébn Organizacional, Estandares establecidos, Designar
personal, Coordinar esfuerzos, Liderazgo, Motivacién, Comunicacion, Pre
Control, Evaluacion del Desempefio y Comparacion del Desempefio. Asimismo,

veinte items, dos rangos y una escala ordinal.

Variable (Y): Satisfaccion de usuarios

La variable satisfacciobn de usuarios consta de cinco dimensiones: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y confianza, empatia y elementos tangibles.
Asimismo, diez indicadores: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Profesionalidad, Cortesia, Credibilidad, Seguridad, Accesibilidad, Comunicacién,
Comprension del Cliente y Elementos tangibles. Asimismo, veintidos items, dos

rangos y una escala ordinal.



Tabla 3 Operacionalizacion de las variables

Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA

VARIABLES E INDICADORES

Dimensiones Indicadores items Nivel
Rango
Planificacién estratégica P1, P2, P3, P4
1.Planificacion Planificacién operacional
Planificacién Tactica
1, Nunca ; Bueno
Organigrama [78; 104]
2.0rganizacion MOF P5, P6, P7, P8 2, Casi
Division Organizacional Nunca;
Estandares establecidos Regular
3, Aveces; [52; 78>
Designar personal 4 , Casi
Coordinar esfuerzos P9, P10, P11, P12, P13, Siempre ; Malo
3.Direccion Liderazgo P14, P15, P16 [26; 52>
Motivacion 5, Siempre
Comunicacion
Pre Control P17, P18, P19, P20
4.Control Evaluacion del Desempefio

Comparacién del Desempefio

SS



Variable 2: SATISFACCION DE USUARIOS

VARIABLES E INDICADORES

Dimensiones Indicadores items Nivel
Rango
1.Fiabilidad Fiabilidad P1, P2, P3, P4, P5
2.Capacidad de Capacidad de Respuesta P6, P7, P8 1, Nunca :
Respuesta Bueno
_ 2, Casi [78; 104]
Profesionalidad Nunca:
Cortesia
3.Seguridad y Confianza  credibilidad P9, P10, P11, P12 3, Aveces Regular
S idad [52; 78>
egurida 4, Casi
Siempre ;
Accesibilidad Malo
4.Empatia P13. P14, P15, P16 5, Siempre [26; 52>

5. Elementos Tangibles

Comunicacion

Comprension del Cliente

Elementos tangibles

P17, P18, P19, P20, P21, P22

99
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2.3 Método de lainvestigacion

La investigacion se realiz6 bajo el esquema del método hipotético deductivo.
Segun Cegarra (2011), el método hipotético deductivo consiste en emitir
hipote & wcerca de las posibles soluciones al problema planteado y en
compi con los datos disponibles de la muestra si estos estan de acuerdo

con aquellas hipotesis planteadas (p.82).

El método hipotético—deductivo tiene varios pasos esenciales:
Observacion del fenébmeno a estudiar, creacién de una hipotesis para explicar
dicho fendbmeno, deduccion de resultados comprobando la verdad de los
enunciados. Este método obliga al investigador a combinar la reflexién racional
(la formacion de hipotesis y la deduccién) con la observacion de la realidad (la

observacion y la verificacion).

2.4 Tipo de Investigacion
El tipo de estudio en el presente trabajo fue basico.
Segun Vargas (2009), también se le conoce como una investigacién fundamental
exacta o investigacion pura. Esa investigacion se encarga del objeto de estudio
sin considerar una aplicacion inmediata; sin embargo, se parte de sus resultados
y descubrimientos para poder surgir nuevos productos y avances cientificos
(p.159).

Segun el alcance, la presente investigacion es de tipo correlacional,
Hernandez et al. (2014) expresan que la investigacion correlacional “tiene como
finalidad conocer la relacién o grado de asociacién que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular”
(p.93).

2.5 Disefio de la Investigacion
La presente investigacion estd enmarcada segun el disefio NO experimental de
forma transeccional - correlacional.
Hernandez et al. (2014) expresan que las investigaciones no experimentales

son: “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en
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los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos”. (p.152). Los disefios transeccionales — correlacionales describen
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento

determinado, segun muestra la figura 1.

M r
0

Donde: v
M : Muestra donde se realiza el estudio.

Ox : Observaciones - Variable (X): Habilidades
Sociales

Oy : Observaciones - Variable (Y): Estilos
Parentales

r : Relacién existentes entre variables.

Figura 1. Disefio de la Investigacion
Fuente: Hernandez (2014) / Adaptado por el investigador

2.6 Poblacién de estudio

Hernandez, et al. (2010. p. 174), La poblacién es el “Conjunto de todos los casos

que concuerdan con determinadas especificaciones”

La poblacién de estudio correspondiente a la presente investigacion, estara
conformada por 300 usuarios de la Direccion General de Adopciones del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2017, segun muestra la tabla
4.

Tabla 4
Poblacion de Estudio
Afios Total colaboradores
De 25 a 32 82
De 33a40 99
De 41 abl1 83
De 52 a més 36
Total 300

Fuente: Likert (1969) citado por el investigador (2017)
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2.6.1. Muestra
En cuanto a la muestra, Hernandez, et al. (2010, p. 173), refiere que la muestra
es el subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos y debe ser

representativo de ésta.

La muestra de estudio es del tipo probabilistico y estuvo compuesto por
169 usuarios de la Direccion General de Adopciones del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables, 2017, para recoger informacion respecto a la atencion
brindada por ésta Direccion. En la tabla 11, se muestra el proceso de calculo del
tamafio de la muestra mediante la ecuacion estadistica, obteniéndose una

muestra de 169 usuarios.

Determinaciéon del tamafio de muestra.-

_ EZP.Q.N
g2 (N—1)+Zi.P.Q

n

Donde:
Z (1,96): Valor de la distribucién normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
P (0,5): Proporcién de éxito.
Q (0,5): Proporcién de fracaso (Q =1 - P)
€ (0,05): Tolerancia al error
N : Tamafo de la poblacion.
n: Tamafio de la muestra.

Reemplazando tenemos:

N = 300
p= 0.50
a= 0.05
Za/l2= 1.96
e= 0.05
n= 169 (Tamafio de muestra)

La muestra estuvo conformada por 169 usuarios de la Direccion General de
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Adopciones del MIMP.

Herndndez, et al. (2010, p. 173), refiere que el tipo de muestra es
probabilistica, donde todos los elementos de la poblacién tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria o
mecénica de las unidades de andlisis.

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para recoger los datos de la variable (X) Gestion Administrativa y para recopilar
los datos de la variable (Y) Satisfaccion de Usuarios, se utilizé en ambas la

técnica de la encuesta.

2.7.1. Instrumentos
Variable (X) Gestion Administrativa
El instrumento utilizado para recoger datos de la variable (X) fue un cuestionario.

Al respecto, Brace (2008), citado por Hernandez, et, all. (2010, p. 217-
221), sostiene que un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o0 mas variables que se quieran medir. El instrumento consta de
preguntas cerradas, con respuestas delimitadas a las opciones dadas, marcando
la de preferencia y preguntas abiertas, las cuales no delimitan las alternativas de
respuesta, pudiéndose obtener diferentes datos de cada individuo de la muestra.

Instrumento - Variable (X): Gestion Administrativa

Nombre : Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor : Morelos, Fontalvo y Vergara (2010), adaptado por el
investigador

Objetivo : Evaluar e identificar la Gestidbn Administrativa

Lugar : Direccion General de Adopciones del Ministerio de la

Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2017
Forma : Directa

Duracion : 18 minutos
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Descripcion : Este instrumento es un cuestionario de aplicacion
individual a los usuarios de la Direccion General de
Adopciones, consta de 20 items, de respuesta
multiple, bajo la escala Likert.

Escala de Medicién: El encuestado le asignara el puntaje a cada item de
acuerdo a su propia percepcion, segun lo establece
la tabla 5.

Tabla 5

Escala de medicion: Variable (X) Gestiobn Administrativa
indices Puntaje

a) Siempre
b) Casisiempre
c) Aveces

d) Casinunca

R N W A~ O

e) Nunca

Fuente: Rufino Moya (2010) citado por el investigador (2017)

Tabla 6 Cantidad de items por dimensiones: Variable (X) Gestién Administrativa

Dimensiones items Numero de items
Planificacién 1-4 4
Organizacién 5-8 4
Direccion 9-16 8
Control 17-20 4

Total de items 20

Fuente: Likert (1969) citado por el investigador (2017)

Proceso de Baremacion
Se realiza el proceso de baremacion referente a la variable (X) Gestion

Administrativa que consta de 20 items, segun muestra la tabla 7.
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Méaximo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Méaximo puntaje= (5 x 20) = 100
Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Minimo puntaje= (1 x 20) = 20
Rango R =100 - 20 =80
Amplitud A=(80/3) =27
Primer Intervalo [Minimo puntaje; Minimo puntaje + Amplitud>
Primer Intervalo [20; 47 >
Segundo Intervalo [47; 73>
Tercer intervalo [73;100>

Tabla 7 Niveles de Gestion Administrativa

Nivel Rango
a) BUENO [73; 100]
b) REGULAR [47 ; 73>
c) MALO [20 ; 47>

Fuente: Rufino Moya (2010) citado por el investigador (2017)

En forma analoga, se realiza el proceso de Baremacion para las dimensiones de

la variable (X), segun muestra la tabla 8.

Tabla 8

Niveles de las dimensiones de la variable (X) Gestion Administrativa

Dimensién Dimension Dimensién Dimension
1 (X1) 2 (X2) 3 (X3) 3 (X4)

Car)tldad 4 4 8 4
de ltems
Puntaje 20 20 40 20
Maximo
Puntaje 4 4 8 4
Minimo
Rango 16 16 32 16
Amplitud

5 5 11 5
(A)

Fuente: Hernandez (2014) / Adaptado por el Investigador
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El consolidado de los niveles correspondiente a las dimensiones de la variable
(X) Gestion Administrativa, se muestra en la tabla 9.

Tabla 9

Consolidado de Niveles de las dimensiones de la variable (X) Gestion
Administrativa

indices Dimension Dimensién Dimension Dimension
1 2 3 4
(X1) (X2) (X3) (X4)
a) Bueno [14:19] [14:19] [30 ; 41] [14 ; 19]
b) Regular [9; 14> [9; 14> [19; 30> [9; 14>
c) Malo [4;9> [4;9> [8 ;19> [4 ;9>
Fuente: Rufino Moya (2010) citado por el investigador (2017)

Variable (Y): Satisfaccion de Usuarios

Para el recojo de informacion de la segunda variable se utilizé una encuesta
dirigida a los usuarios de la Direccion General de Adopciones, dicho instrumento
consta de 22 items, que facilitaran la obtencion de datos que permitan conocer la
Satisfaccion de Usuarios que acuden en la Direccion General de Adopciones,
2017, segun la tabla 10.

Tabla 10 Cantidad de items por dimensiones - Variable (Y) Satisfaccion de
Usuarios

Dimensiones items Numero de items
1. Fiabilidad 1-5 5
2. Capacidad de Respuesta 6-8 3
3. Seguridad y Confianza 9-12 4
4. Empatia 13-16 4
5. Elementos Tangibles 17-22 6
Total de items 22

Fuente: Likert (1969) citado por el investigador (2017)

La encuesta aplicada a los usuarios de la Direccion General de

Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, para recoger
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informacion respecto a la Satisfaccion de Usuarios, 2017, tiene la siguiente

escala de medicion, segun la tabla 11.

Tablall

Escala de medicion: Variable (Y) Satisfaccién de Usuarios

indices Puntaje

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre 5
Fuente: Likert (1969) citado por el investigador (2017)

A OWDNPER

Instrumento - Variable (Y): Satisfaccion de Usuarios

Nombre : Cuestionario de Satisfaccion de Usuarios

Autores . A. Zeithmal, A. Parasumaran y L.Berry (Escala SERVQUAL,
1988), adaptado por el investigador.

Objetivo : Evaluar e identificar el grado de Satisfaccién de los usuarios
de la Direccién General de Adopciones del Ministerio de la

Mujer y Poblaciones Vulnerables.

Lugar . Instalaciones Direccién General de Adopciones, 2017
Forma : Directa
Duracién : 18 minutos

Descripcidon : El instrumento es una encuesta de aplicacion individual al a
los usuarios, consta de 22 items de respuesta multiple,
bajo la escala Likert.

Escala de Medicion: El encuestado le asignara el puntaje a cada item de

acuerdo a su propia percepcién, segun lo establece la tabla
12.
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Tabla 12

Escala de medicidn y rangos: Variable (Y) Satisfaccion de Usuarios

indices Puntaje
a) Siempre 5
b) Casi Siempre 4
c) A veces 3
d) Casi Nunca 2

e) Nunca 1

Fuente: Hernandez (2014) Adaptado por el investigador

Proceso de Baremacion
Se realiza el proceso de baremacion referente a la variable (Y) Satisfaccion de

Usuarios, que consta de 22 items, segun muestra la tabla 13.

Maximo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Maximo puntaje = (5 x 22) =110
Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Minimo puntaje = (1 x 22) =22
Rango R=110-22=88
Amplitud A=(88/3)=29
Primer Intervalo [Minimo puntaje; Minimo puntaje + Amplitud>
Primer Intervalo [22; 51>
Segundo Intervalo [51; 81>
Tercer Intervalo [81; 110]

Tabla 13
Niveles de Satisfaccion de Usuarios
Nivel Rango
a) Bueno [81; 110]
b) Regular [51; 81>
c) Malo [22; 51>

Fuente: Hernandez (2014)
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En forma andloga, se realiza el proceso de Baremacién para las

dimensiones, de la variable (Y) segin muestra la tabla 14.

Tabla 14

Niveles de las dimensiones de la Variable (Y) Satisfaccion de Usuarios

Dimensiéon Dimensién Dimensién Dimension  Dimension

1 (X1) 2 (X2) 3 (X3) 3 (X4) 5 (X5)
Cantidad de 5 3 4 4 6
items
Puntaje 25 15 20 20 30
Maximo
Puntaje 5 3 4 4 6
Minimo 20 12 16 16 24
Rango
Amplitud (A) 4 2 3 3 5

Fuente: Hernandez (2014)

El consolidado de los niveles correspondiente a las dimensiones de la

variable (Y) Satisfaccion de Usuarios, se muestra en la tabla 15.

Tabla 15

Consolidado de Niveles de las dimensiones de la Variable Y: Satisfaccion de
Usuarios

indices Dimension 1  Dimension 2 Dimensién 3  Dimensiéon 4  Dimensién 5
(Y1) (Y2) (Y3) (Y4) (Y5)
a) Bueno [19; 26] [11; 15] [14; 19] [14; 19] [22 ; 30]
b) Regular [12; 19> [7; 11> [9; 14> [9; 14> [14; 22>
c) Malo [5;12> [3;7> [4;9> [4;9> [6; 14>

Fuente: Hernandez (2014)

Validacién a través de juicio de expertos

La validez del instrumento para la Variable X: Gestion Administrativa esta dada
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por Morelos, Fontalvo y Vergara, y para la Variable Y: Satisfaccion de Usuarios
esta dado por A. Zeithmal, A. Parasumaran y L.Berry, ambos instrumentos
fueron adaptados por el investigador (2017), dicha adaptacién fue validado a

través de 3 expertos, segun se detalla en la tabla 16.

Tabla 16
Expertos validadores de los instrumentos
Experto Especialidad
Mgtr. Willian Sebastian Flores Sotelo Gestién Econémica Empresarial / Economia
Mgtr. Sonia Lidia Romero Vela Investigacion Cientifica y Estadistica
Mgtr. Noel Alcas Zapata Teméatico

Para la validez de los instrumentos, se utilizaron criterios, segin muestra
la tabla 17. La validez del instrumento, se conceptia como: mide lo que debe
medir, es decir debe estar orientada a la variable o tema de investigacion
(Hernandez, et al. 2010).

Tabla 17
Criterios de evaluacion por expertos

Criterios de Evaluaciéon

Relacion Relacion Relacion Relacién entre
entre la entre la entre el elitemsy la
variable y la dimension y indicador y el opcion de
dimension el indicador items respuesta
Sl NO SI NO Sl NO Sl NO

Fuente: Hernandez (2014)

Confiabilidad de los datos de los Instrumentos

La consistencia interna de los datos del cuestionario aplicado para medir la
variable (X): Gestion Administrativa, fue estimado mediante el estadistico de
fiabilidad “Alfa de Cronbach” para cada uno de sus dimensiones, siendo el valor
de 0.860 para los 4 items relacionados con la Planificacion; 0.698 para los 4
items relacionados con la Organizacion, el valor de 0.897 para los 8 items
relacionados con la Direccion, siendo el valor de 0.768 para los 4 items

relacionados con el Control, lo cual representa una confiabilidad alta, segun
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muestra la tabla 18.

Tabla 18
Alfa de Cronbach: Variable (X) Gestion Administrativa
Dimensiones Alfa de Cronbach Ndmero de items
Planificacién 0.860 4
Organizacion 0.698 4
Direccion 0.897 8
Control 0.768 4

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la DGA, 2017

La consistencia interna de los datos del cuestionario aplicado para medir
la variable (Y): Satisfaccion de Usuarios, fue estimado mediante el estadistico de
fiabilidad “Alfa de Cronbach” para cada uno de sus dimensiones, siendo el valor
de 0.632 para los 5 items relacionados con la Fiabilidad; 0.648 para los 3 items
relacionados con la Capacidad de Respuesta, el valor de 0.695 para los 4 items
relacionados con la Seguridad y Confianza, el valor de 0.788 para los 4 items
relacionados con la Empatia, y siendo el valor de 0.751 para los 6 items
relacionados con los Elementos Tangibles, lo cual representa una confiabilidad

alta, segun muestra la tabla 19.

Tabla 19

Alfa de Cronbach: Variable (Y) Satisfaccion de Usuarios

Dimensiones Alfa de Cronbach Numero de items
Fiabilidad 0.632 5
Capacidad de Respuesta 0.648 3
Seguridad y Confianza 0.695 4
Empatia 0.788 4
Elementos Tangibles 0.751 6

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la DGA, 2017

En la tabla 20 se observa que se sometieron al analisis de confiabilidad 20 items

de la Variable Gestion Administrativa que dio como resultado 0,805, que segun
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los valores refleja muy alta confiabilidad, mientras que en la tabla 21 se
sometieron al analisis de confiabilidad 22 items de la variable satisfaccion de
usuarios que dio como resultado 0,702 que segun los valores refleja una alta

confiabilidad.

Tabla 20

Resultados del andlisis de confiabilidad del instrumento que mide la Variable 1: Gestion
Administrativa

Alfa de Cronbach N° de items

0,805 20

Tabla 21

Resultados del andlisis de confiabilidad del instrumento que mide la Variable
2:Satisfaccion de Usuarios

Alfa de Cronbach N° de items

0,702 22

2.8 Métodos de andlisis de datos

El método para el andlisis de datos estd basado en la aplicacion de los
instrumentos de medicién, los instrumentos fueron filtrados por el juicio de 3
expertos y la confiabilidad de los datos internos de los instrumentos, se
determind mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Luego se elaboro la base de datos para ambas variables con los datos
obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos de medicion para luego ser
procesados mediante el analisis descriptivo e inferencial usando el programa
SPSSy el Excel 2010.

De la misma forma, la base de estos datos, sirvid para efectuar la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (K-S), cuyos resultados nos ubico en la

estadistica no paramétrica.
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Para llevar a cabo la prueba de hipétesis, se realiz6 de acuerdo a la

estadistica no paramétrica.

Para llevar a cabo la discusion de los resultados, éstos se realizaron
mediante la contrastacidon entre los resultados de los antecedentes y los

resultados obtenidos en el proceso de la investigacion.

Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta la discusién de los
resultados en relacién a los planteamientos del problema, objetivos, marco
tedrico y la contrastacion de las hipoétesis, con la finalidad de dar respuesta a las

interrogantes expuestas en dicho estudio.

2.9 Aspectos éticos

De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se consideré los aspectos
éticos que son fundamentales, debido que se trabajé con usuarios cuya
expectativa es la adopcion; por lo tanto, la investigacion conté con la
autorizacion correspondiente de la direccion de la Institucion y la participacion

voluntaria de cada usuario que accede a este servicio.

Para ello, se seguird los siguientes principios:

Reserva de identidad de los usuarios encuestados, se mantendra el
anonimato de cada participante y el respeto hacia el evaluado en todo
momento; antes, durante y después del proceso.

Citas de los textos y documentos consultados.

No manipulacién de resultados.



1. Resultados
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3.1 Descripcion de resultados

3.1.1 Descripcién de la Variable X: Gestion Administrativa

Tabla 22
Descripcién de los niveles de Gestion Administrativa dimensiones agrupadas.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
Valido acumulado
Deficiente 20 11.83 11.83 11.83
Valido
Regular 118 69.82 69.82 81.66
Bueno 31 18.34 18.34 100
Total 169 100 100 100
Figura 2. Niveles de Gestion Administrativa
. ™
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
0.00%
DEFICIENTE REGULAR BUENO
. y,

Interpretacion:

La tabla 22 y figura 2 relacionadas con los niveles de la Gestion Administrativa,
se observa que en la gran mayoria de los colaboradores (118) de ellos presenta
un nivel “Regular’ (69.82%), mientras que el 11.83% de los usuarios
encuestados de la Direccion General de Adopciones del Ministerio de la Mujer y

Poblaciones Vulnerables, consideran un nivel bajo de gestion administrativa.
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3.1.1.1. Descripcién de las Dimensiones de la Variable (X) Gestidn

Administrativa.-

Tabla 23
Planeacién de la Gestion Administrativa en la Direccion General de Adopciones
del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE
Bajo 6 4%

Medio 118 70%
Alto 45 27%
Total 169 100%

Figura 3. Planeacidon de la Gestion Administrativa en la Direccion General de
Adopciones del MIMP
, 2017

70%

70% -
60% -
50% -
40% - 27%
30% -
20% - 1%
10% -

0% T T U
Bajo Medio Alto

Interpretacion:

De la tabla 23 y figura 3, se observa que el 70% de los usuarios encuestados de
la Direccién General de Adopciones, consideran un nivel medio de planeacién de
gestion administrativa, mientras que el 4% de los usuarios encuestados de la
Direccion General de Adopciones, consideran un nivel bajo de planeacién de la

gestién administrativa.
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Tabla 24
Organizacion de la Gestion Administrativa en la Direccion General de
Adopciones del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
Bajo 39 23%

Medio 89 53%
Alto 41 24%
Total 169 100%

Figura 4. Organizacion de la Gestion Administrativa en la Direcciobn General de
Adopciones, 2017

60% - 53%

50% -
40% -

24%
30% | 23%

20% -

10% -

0% T T U
Bajo Medio Alto

Interpretacion:
De la tabla 24 y figura 4, se observa que el 53% de los usuarios encuestados de
la Direccidon General de Adopciones del MIMP, consideran un nivel medio de
organizaciéon de la gestion administrativa, mientras que el 23% de los usuarios
encuestados, consideran un nivel bajo de organizacibn de la gestién
administrativa.
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Tabla 25
Direccion de la Gestion Administrativa en la Direccidbn General de Adopciones
del MIMP, 2017
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE
Bajo 18 11%
Medio 65 38%
Alto 86 51%
Total 169 100%
60% - >1%
50% 38%
40%
30%
20% - 11%
10% -
0% : : .
Bajo Medio Alto

Figura 5. Direccién de la Gestidbn Administrativa en la Direccibn General de
Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 25 y figura 5, se observa que el 51% de los usuarios encuestados de

la Direccion General de Adopciones del MIMP, consideran un nivel alto de

direccién de la gestion administrativa, mientras que el 11% de los usuarios

encuestados de la Direccion General de Adopciones consideran un nivel bajo de

direccién de la gestién administrativa.
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Tabla 26
Control de la Gestion Administrativa en la Direccion General de Adopciones del
MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE
Bajo 67 40%
Medio 65 38%
Alto 37 22%
Total 169 100%
40% 218%

40% -

35%

30% 22%

25% -

20% -

15% -

10% -

5% A

0% T T

Bajo Medio Alto

Figura 6. Control de la Gestibn Administrativa en la Direccion General de
Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 26 y figura 6, se observa que el 40% de los usuarios encuestados de
la Direccidon General de Adopciones del MIMP, consideran un nivel bajo de
control de la gestibn administrativa, mientras que el 22% de los usuarios
encuestados de la Direccion General de Adopciones consideran un nivel alto de

control de la gestién administrativa.
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3.1.2 Descripcion de resultados de la Variable Y: Satisfaccion de Usuarios.

Tabla 27

Descripcion de los Niveles de la Satisfaccion de Usuarios.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 29 17%
Valido
Regular 88 52%
Bueno 52 31%
Total 169 100
0% 52%
50% -
0% 31%
30% 1 17%
20% -
10%
0% T T
Bajo Medio Alto

Figura 7. Niveles de la Satisfaccion de Usuarios

Interpretacion

La tabla 27 y figura 7 relacionadas con los niveles de satisfaccion de usuarios,
se observa que de una muestra de 169 usuarios encuestados de la Direccion
General de Adopciones del MIMP, el 52% tiene un nivel “Regular” en la
satisfaccion de usuarios, el 17 % tiene un nivel “Malo” en su satisfaccion y
Bueno, 31% en su satisfaccién. Se concluye que el nivel predominante de la

satisfaccion de usuarios, en la muestra es el “Regular”.
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3.1.2.1. Descripcion de resultados de las Dimensiones de la Variable (Y)

Satisfaccion de Usuarios.-

Tabla 28
Fiabilidad de la Satisfaccién de Usuarios en la Direccién General de Adopciones
del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE
. 17 10%
Bajo
Medio 108 64%
Alto 44 26%
Total 169 100%
64%
70% -
60% -
50% -
40% -
26%
30% -
20% - 10%
10% -
0% U U U
Bajo Medio Alto

Figura 8. Fiabilidad de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General de
Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 28 y figura 8, se observa que el 64% de los usuarios encuestados de
la Direccion General de Adopciones del MIMP, califican con un nivel moderado
la fiabilidad de la satisfaccién del usuario, mientras que el 10% de los usuarios
encuestados califican con un nivel bajo la fiabilidad de la satisfaccién de

usuarios.
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Tabla 29
Capacidad de Respuesta de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General
de Adopciones del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE

Bajo 38 22%

Medio 71 42%

Alto 60 36%

Total 169 100%

50% 42%

’ 36%
40% -
22%

30% -

20% -

10% -

0% T T T
Bajo Medio Alto

Figura 9. Capacidad de Respuesta de la Satisfaccion de Usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 29 y figura 9, se observa que el 42% de los usuarios encuestados de
la Direccién General de Adopciones del MIMP, califican con un nivel moderado
la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario, mientras que el 22% de
los usuarios encuestados de la direccion general de adopciones califican con un

nivel bajo la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 30
Seguridad y Confianza de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General de
Adopciones del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE

Bajo 51 30%

Medio 50 30%

Alto 68 40%

Total 169 100%
50% -

40%
40% -
30% 30%
30% A
20% A
10% -
0% T T T
Bajo Medio Alto

Figura 10. Seguridad y Confianza de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion
General de Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 30 y figura 10, se observa que el 40% de los usuarios encuestados
de la Direccién General de Adopciones califican con un nivel alto la seguridad y
confianza en la satisfaccién del usuario, mientras que el 30% de los usuarios
encuestados califican con un nivel bajo la seguridad en la satisfaccion del

usuario.



81

Tabla 31
Empatia de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General de Adopciones
del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
Bajo 38 22%
Medio 61 36%
Alto 70 42%
Total 169 100%

50% 42%

36%

40% -

30% 22%

20% -

10% -

0% T T T

Bajo Medio Alto

Figura 11. Empatia de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General de
Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 31 y figura 11, se observa que el 42% de los usuarios encuestados
de la Direccion General de Adopciones del MIMP califican con un nivel alto la
empatia en la satisfaccion del usuario, mientras que el 22% de los usuarios

encuestados califican con un nivel bajo la empatia en la satisfaccién del usuario.



82

Tabla 32
Elementos Tangibles de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion General de

Adopciones del MIMP, 2017

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE

Bajo 30 18%

Medio 70 41%

Alto 69 41%

Total 169 100%
50% 1 41% 41%
40% -
30% -

18%
20% -
10% -
U% T U
Bajo Medio Alto

Figura 12. Elementos Tangibles de la Satisfaccion de Usuarios en la Direccion
General de Adopciones del MIMP, 2017

Interpretacion:

De la tabla 32 y figura 12, se observa que el 41% de los usuarios encuestados
de la Direccion General de Adopciones, califican con un nivel moderado los
elementos tangibles en la satisfaccion del usuario, mientras que el 18% de los
usuarios encuestados de la Direccién General de Adopciones califican con un

nivel bajo los elementos tangibles en la Direccion General de Adopciones.
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3.2 Pruebade hipotesis
Para la demostracion de la hipotesis de la investigacion, se considero el
nivel de confianza del 95% (nivel de significancia a = 5% = 0,05) y se
establecio el uso del estadistico de la prueba no paramétrica (Rho de
Spearman)
Es decir, la contrastacion de las hipétesis se probé mediante el coeficiente
de correlacién de Spearman ya que ambas variables (y dimensiones) no

cumplen el supuesto de normalidad en los datos.

3.2.1 Hipotesis general
Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion Administrativa y
Satisfaccion del Usuario, en la Direccion General de Adopciones

del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la Gestibn Administrativa y
Satisfaccion del Usuario, en la Direccion General de Adopciones

del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2017.

Tabla 33

Coeficiente de correlacibon de Spearman entre las variables Gestion
Administrativa y Satisfaccién de Usuarios

correlaciones

Gestion Satisfaccion de
Administrativa Usuarios
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 , 704 **
- . Sig. (bilateral) ,000
Rho de Administrativa n 169 169
Spearman i i
P Satisfaccion de Coeficiente de correlacién 0,704 1,000
Usuarios Sig. (bilateral) ,000
n 169 169

** | a correlacion es signficativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultado SPSS

Interpretacion
La tabla 33 sefiala un Coeficiente de Correlacién de Spearman correlacion alta

entre las dos variables gestion administrativa y satisfaccion de usuarios,
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estadisticamente significativa (Rho= 0,704); y siendo el valor de p = 0,000<
0.05); se rechaza la hipotesis nula, en tal sentido existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios, en los usuarios que
acuden a la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017. Es decir, la
relacion es directa y alta, y se afirma: a menor problema en la gestion
administrativa, mayor serd la satisfaccion de los usuarios de la Direccion General
de Adopciones del MIMP.

3.2.2. Hipotesis especificas

Primera hipotesis especifica

HEo,1: No existe relacion positiva y significativa entre la planeacion y la
satisfaccion de usuarios en la Direccién General de Adopciones del MIMP,
2017.

HE1: Existe relacion positiva y significativa entre la planeacion y la satisfaccion

de usuarios en la Direccién General de Adopciones del MIMP, 2017.

Tabla 34

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la planeacion y la satisfaccion de
usuarios.

correlaciones

Satisfaccion Planeacién

de usuarios

Satisfaccion de Coeficiente de correlacion 1,000 AT2 **
. Sig. (bilateral) ,000
Rho de usuarios n 169 169
Spearman .- -
Planeacion Coeficiente de correlacion 0,472 1,000
Sig. (bilateral) ,000

n 169 169

** |_a correlacion es signficativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultado SPSS

Interpretacion
La tabla 34 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva

moderada entre la dimension Planeacion en la Gestion Administrativa y
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Satisfaccion de usuarios percibida por los usuarios encuestados en la Direccion
General de Adopciones , 2017 y estadisticamente significativa (Rho = 0,472); y
siendo el valor de p = 0,000<0.05); se confirma el rechazo de la hipotesis nula en
el sentido siguiente: Existe relacion significativa entre la planeacién en la Gestion
administrativa y Satisfaccion de usuarios, percibida por los usuarios en la
Direccion General de Adopciones; y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, la
relacion es directa y alta, y se afirma: a mayor planeacion en la gestion

administrativa, mayor la satisfaccion de los usuarios.

Segunda hipoétesis especifica

HEo2: No existe relacion positiva y significativa entre la organizacion y la
satisfaccion de usuarios en la Direccién General de Adopciones del MIMP,
2017.

HE,: Existe relacion positiva y significativa entre la organizacion y la
satisfaccion de usuarios en la Direccion General de Adopciones del MIMP,
2017.

Tabla 35

Coeficiente de correlacién de Spearman entre la organizacion y la satisfaccion
de usuarios

correlaciones

Satisfaccion Organizacion

de usuarios
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,502 **
usuarios Sig. (bilateral) ,000
Rho de n 169 169
Spearman .- -
Organizacién Coeficiente de correlacion 0,502 1,000
Sig. (bilateral) ,000
n 169 169

** |_a correlacion es signficativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion
La tabla 35 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva alta entre

la dimensién organizacion en la gestion administrativa y la satisfaccion de
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usuarios y estadisticamente moderada (Rho = 0,502); y siendo el valor de p =
0,000 < 0.05); se rechaza la hipotesis nula en el sentido siguiente: Existe
relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones, 2017 y se acepta la hipotesis alterna. Es
decir, la relacion es directa y alta, y se afirma: a mayor organizacion en la

gestién administrativa, mayor la satisfaccién de los usuarios.

Tercera hipotesis especifica

HE.3: No Existe relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de
usuarios en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

HEos: Existe relacion significativa entre la direccidn y la satisfaccion de usuarios

en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Tabla 36

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension direccion y la
satisfaccion de usuarios

correlaciones

Satisfaccion Direccion
de usuarios
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,532 **

usuarios Sig. (bilateral) ,000

Rho de n 169 169

Spearman .- -
Direccién Coeficiente de correlacion 0,532 1,000
Sig. (bilateral) ,000
n 169 169

** | a correlacion es signficativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 36 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman significativa entre
la dimension direccién y la satisfaccién de usuarios percibida por los usuarios, en
la Direccién General de Adopciones, 2017 (Rho = 0,532); y siendo el valor de p =
0,000 < 0.05); se confirma la hipodtesis alterna en el sentido siguiente: Existe

relacion directa y alta entre la direccion y la satisfaccion de usuarios en los
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usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017; y se rechaza la hipoétesis
nula. Es decir, se afirma: a mayor es la direccion en la gestion administrativa,
mayor es la satisfaccion de usuarios en la Direccién General de Adopciones del
MIMP, 2017.

Cuarta hipotesis especifica

HEo4: No Existe relacidon significativa entre el control y la satisfaccion de usuarios
en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

HE,. Existe relacion significativa entre el control y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Tabla 37

Coeficiente de correlacion de Spearman entre el control y la satisfaccion de
usuarios

correlaciones

Satisfaccion Direccion

de usuarios

Satisfaccion de Coeficiente de correlacién 1,000 ,585 **
. Sig. (bilateral) ,000
usuarios
Rho de n 169 169
Spearman
Control Coeficiente de correlacion 0,585 1,000
Sig. (bilateral) ,000

n 169 169

** | a correlacion es signficativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 37 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman significativa entre
la dimensién control interno y la satisfaccién de usuarios en la Direccién General
de Adopciones, 2017 y estadisticamente significativa (Rho = 0.585); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.05); se confirma la hipotesis alterna en el sentido siguiente:
Existe relacion significativa entre el control interno y la satisfaccion de usuarios
en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017; y se rechaza la

hipodtesis nula. Es decir, la relacion es directa y alta, y se afirma: a mayor control



interno en la gestién administrativa, mayor es la satisfaccion de los usuario
la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.
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Después del analisis cuantitativo, en lo que respecta a la primera variable
Gestion Administrativa, que involucra a la planeacion, organizacion, direccion y
control, se presenta los siguientes resultados: a la planeacion, 118 (70%) de los
usuarios de la Direccién General de Adopciones del MIMP, 2017, considera que
tiene un nivel “bueno” y 6 (4%) de los usuarios de la Direccion General de

Adopciones, 2017, “débil” en la satisfaccién de los usuarios.

La organizacion, se observa que 39 (23%) de los usuarios de la Direccion
General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Malo”, 89 (53%) de los
usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017, presentan un nivel
“‘Regular” y 41 (24%) de los usuarios de la Direccion General de Adopciones,

2017, presentan un nivel “Bueno” de la satisfaccion de usuarios.

En direccién se observa que 18 (11%) de los usuarios de la Direccion
General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Malo” y 86 (51%) de los
usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Alto”

de la satisfaccion de usuarios.

En el control interno, se observa que 67 (40%) de los usuarios de la
Direccién General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Malo” y 37 (22%) de
los usuarios de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017, presentan

un nivel “Bueno” que perciben en la satisfaccién de usuarios.

Estos resultados hacen notar que la Gestion Administrativa en la
Direccion General de Adopciones, predomina la percepcion Regular de la
satisfaccion de usuarios de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.
En lo que respecta a los resultados de la segunda variable, denominada
Satisfaccion de Usuarios: de los 169 usuarios de la Direccidon General de
Adopciones, 2017, observados, 29 (17%) presentan un nivel de percepcién
“‘Malo” en satisfaccion de usuarios; 88 (52%) presentan un nivel “Regular” en
satisfaccion de usuarios; y 52 (31%) presentan un nivel “Bueno” en satisfaccion

de usuarios.
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Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman positiva baja entre la dimension Planeacion en la Gestion
Administrativa y Satisfaccion de usuarios percibida por los usuarios encuestados
en la Direccion General de Adopciones , 2017 y estadisticamente significativa
(Rho = 0,472); y siendo el valor de p = 0,000<0.05); se confirma el rechazo de la
hipotesis nula en el sentido siguiente: Existe relacion significativa entre la
planeacion en la Gestion administrativa y Satisfaccion de usuarios, percibida por
los usuarios en la Direccion General de Adopciones, 2017; y se rechaza la
hipotesis alterna. Es decir, la relacion es directa y moderada, y se afirma: a
mayor planeacion en la gestion administrativa, mayor la satisfaccion de los

usuarios.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Mifiano (2015) en su
tesis de maestria titulada: “Gestion Administrativa y Satisfaccion del usuario en
la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, afio 2015”, quien trabajé con
una muestra de 169 usuarios y concluyo lo siguiente: Existe relacién directa
moderada con coeficiente de correlacion de 0.542 entre la Gestion
Administrativa y Satisfaccion del Usuario, en la Jefatura de Derechos de
Personal del Ejército, Lima 2015. Por lo tanto se acepta la hipétesis general de
investigacion. Si hay relacion significativa entre la gestion administrativa y

satisfaccion de usuarios.

Asimismo, coincide con la investigacion de Pacompia (2014) en su tesis
de maestria titulada: “Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del
usuario externo de los servicios de salud, de la Direccion Regional de Salud de
Tacna, afio 2013”, sustentada en la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann-Tacna, quien trabajé con muestra de 384 personas y concluyo lo
siguiente: a) EIl nivel del clima organizacional percibido por el personal que
labora en los establecimientos de salud, de la DIRESA Tacna, en el afio 2013,
es moderado, b) El nivel de satisfaccion del usuario externo de salud, de la
DIRESA Tacna, en el afio 2013, es moderado, y c) El nivel de incidencia del
clima organizacional sobre el nivel de satisfaccién del usuario externo de salud,
de la DIRESA Tacna, en el afio 2013, es alto.
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Como se puede apreciar los resultados de la presente investigacion son
similares a los resultados de las investigaciones citadas en los antecedentes, es
decir, que la gestibn administrativa, repercute significativamente en la

satisfaccion de usuarios de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Con respecto a la relacion entre la dimension organizacion en la gestion
administrativa y la satisfaccion de usuarios y estadisticamente moderada (Rho =
0,502); y siendo el valor de p = 0,00 < 0.05); se confirma la hipotesis nula en el
sentido siguiente: Existe relacion significativa entre la organizacion y la
satisfaccion de usuarios en la Direccidon General de Adopciones, y se rechaza la
hipotesis alterna nula. Es decir, la relacidon es directa y moderada, y se afirma: a
mayor organizacion en la gestion administrativa, mayor la satisfaccion de los

usuarios.

Con respecto al Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva
moderada entre la dimension direccién y la satisfaccién de usuarios percibida
por los usuarios, en la Direccibn General de Adopciones, y estadisticamente
signficativa (Rho = 0,532); y siendo el valor de p = 0,000 < 0.05); se confirma la
hipétesis alterna en el sentido siguiente: Existe relacién positiva y significativa
entre la direccién y la satisfaccion de usuarios en los usuarios de la Direccién
General de Adopciones, 2017; y se rechaza la hipétesis nula. Es decir, la
relacion es directa, y se afirma: a mayor es la direccion en la gestion
administrativa, mayor es la satisfaccion de usuarios en la Direccién General de
Adopciones, 2017.

Con relacion al Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva
moderada entre la dimension control interno y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones, y estadisticamente significativa (Rho = 0.585);
y siendo el valor de p = 0,000< 0.05); se confirma la hip6tesis alterna en el
sentido siguiente: Existe relacion significativa entre control y la satisfaccion de
usuarios en la Direccion General de Adopciones; y se rechaza la hipotesis nula.
Es decir, la relacion es directa, y se afirma: a mayor es el control en la gestion
administrativa, mayor es la satisfaccion de los usuarios de la Direccion General
de Adopciones del MIMP, 2017.
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Se ha demostrado un Rho = 0.704 que determiné Existe relacidon
significativa entre Gestion Administrativa y la satisfaccion de usuarios
en la Direccidbn General de Adopciones del MIMP, 2017, siendo la
relacion directa y alta. La relacion confirma: a menor problema en la

gestién administrativa, mayor satisfaccion en los usuarios.

Se ha demostrado un Rho de 0,472 que determind Existe relacion
positiva moderada entre la dimensién Planeacion en la Gestion
Administrativa y Satisfaccién de usuarios percibida por los usuarios
encuestados en la Direccién General de Adopciones del MIMP, 2017,
siendo el indice de correlacion. La relacién es directa y alta, y se
afirma: a mayor planeacion en la gestion administrativa, mayor la

satisfaccion de los usuarios.

Se ha demostrado un Rho de 0,502 que determind la existencia
relacion significativa entre la dimensidn organizacion en la gestion
administrativa y la satisfaccibn de usuarios en los usuarios de la
Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017, siendo la relacion
directa y alta. Es decir, se afirma: a mayor organizacion en la gestion

administrativa, mayor la satisfaccion de los usuarios.

Se ha demostrado un Rho de 0,532 que determind relacién
significativa entre la dimension direccion y la satisfaccién de usuarios
percibida por los usuarios, en la Direcciébn General de Adopciones del
MIMP, 2017. La relacién es directa y alta, y confirma: a mayor es la
direccion en la gestion administrativa, mayor es la satisfaccion de

usuarios en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Se ha demostrado un Rho de 0,585 que determind relacion
significativa entre la dimension control interno y la satisfaccién de
usuarios en la Direccidbn General de Adopciones del MIMP, 2017,
siendo la relacion directa y alta. La relacion confirma a mayor control
en la gestion administrativa, mayor es la satisfaccion de los usuarios
de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.
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La Gestion Administrativa tiene como finalidad contribuir a la
atencién oportuna y eficiente a los usuarios en determinadas
entidades privadas y estatales, fortaleciendo la satisfaccion del
servicio recibido. Se sugiere al 6rgano directivo considerar los
resultados de la presente investigacion e implementar una gestion
administrativa eficiente, el cual va influir en las relaciones
interpersonales en los usuarios internos y externos, ayudando a
generar mejores condiciones laborales y gratificantes para un

mejor servicio a los solicitantes de adopcion.

Difundir la planeacion de la Gestidon Administrativa de forma mas
clara y sencilla de entenderla se debe de apoyar con sistemas
tecnologicos, para poder lograr tener un nivel aceptable de
difusion de la planeacion.

Se necesita ser mas eficiente en la organizacion de la Gestion
Administrativa, para lo cual se recomienda distribucion equitativa
de la carga laboral, la atencién al publico debe ser plenamente
coordinada y de esta manera se integren con resultados de
organizacién; a mayor organizacion en la instituciébn, mayor es la

satisfaccion de los usuarios.

Se le sugiere tener talleres de relacion interpersonales entre
directivos, profesionales especialistas y personal de las areas
administrativas, para que ellos difundan a los deméas como efecto
multiplicador a mayores relaciones interpersonales en la gestion
administrativa dentro de la institucion, mayor sera la satisfaccion

de los usuarios.

Se recomienda tener mas apoyo de los Directivos de las
Direcciones de Linea, para la identificacion de las habilidades
personales como las habilidades intrapersonales, las mismas

deben de ser uno de los requisitos para poder liderar y
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representar a los equipos de trabajo establecidos. La relacion
confirma a mayor es la gestion administrativa de la Direccién
General de Adopciones, mayor es la satisfaccion de los usuarios

gue acuden a esta institucion.

Se recomienda evaluar constantemente a los usuarios externos,
identificar sus fortalezas y debilidades, en cualquiera de sus
formas y oportunidad que se tenga contacto con ellos; atencién al
publico personalizada o virtual, talleres de preparacion y
capacitacion, a fin de implementar mecanismos que solucionen
los bajos indices identificados en esta investigacion, con respecto
a la atenciobn que se brinda a las familias monoparentales o
biparentales solicitantes de adopcion de un nifio, nifia o
adolescente declarado judicialmente en abandono.
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Escuela de Posgrado
Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la Gestion Administrativa y Satisfaccién de Usuarios de la Direccion General de
Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, sede Lima
2017. La poblacién es de 300 usuarios, la muestra fue de 169 usuarios, y se
aplicaron encuestas para la variable Gestibn Administrativa y Satisfaccion de

usuarios.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizd para su propésito el disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transversal, que recogio la informacién en un periodo
especifico, que se desarrollo al aplicar los instrumentos: Cuestionario de Gestion
Administrativa y el Cuestionario de Satisfaccion de usuarios. El cuestionario del
primero estuvo constituido por 20 preguntas y del segundo por 22 preguntas en
la escala de Likert (Siempre, Casi Siempre, A veces, Casi Nunca, Nunca). Los
cuestionarios brindaron informacion acerca de la calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios, a través de la evaluacion de sus distintas dimensiones,

cuyos resultados se presentan grafica y textualmente.



105

La investigacién concluye que existe evidencia para afirmar que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la satisfacciéon de usuarios de
la Direccion General de Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, sede Lima, 2017. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman
fue de 0.704, lo que representod una alta correlacion entre las variables.

Palabras clave: gestion administrativa, satisfaccion de usuarios, usuarios,

institucion.

Abstract

The present research had as general objective to determine the relationship
between the Administrative Management and User Satisfaction of the General
Directorate of Adoptions of the Ministry of Women and Vulnerable Populations,
headquarters Lima 2017. The population is 300 users, the sample was 169
users, And surveys were applied for the variable Administrative Management and

User Satisfaction.

The method used in the research was hypothetico-deductive. This
research used for its purpose the non-experimental cross-correlational level,
which collected the information in a specific period,that was developed when
applying the instruments: Administrative Management Questionnaire and User
Satisfaction Questionnaire. The questionnaire of the first one consisted of 20
questions and the second by 22 questions on the Likert scale (Always, Almost
Always, Sometimes, Almost Never, Never). The questionnaires provided
information about the quality of service and user satisfaction, through the
evaluation of its different dimensions, whose results are presented graphically

and verbatim.

The research concludes that there is evidence to affirm that administrative
management is significantly related to the satisfaction of users of the General

Directorate of Adoptions of the Ministry of Women and Vulnerable Populations,
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headquarters Lima, 2017. Spearman's Rho correlation coefficient was 0.704,

which represented a high correlation between the variables.

Key words: administrative management, user satisfaction, users, institution.

Introduccién

El presente estudio se realizo con la finalidad de conocer el criterio analitico por
el cual se relaciona la gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios en la
Direccion General de Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, 2017. Con esta investigacion se beneficiardn las personas que
quieran realizar consultas posteriores en torno al procedimiento administrativo de
adopcion. Este trabajo de investigacion sera un antecedente importante para
aguellos investigadores de la gestion administrativa, también se beneficiaran los
usuarios en la Direccién General de Adopciones, quienes podran hacer uso
histérico de informacion, también mencionar que los resultados nos pueden
ayudar como modo de indicador visualizando los puntos de vista débiles
percibidos por los usuarios en la Direccidon General de Adopciones y colaborar
con el desarrollo constante en la institucién y asi mismo mejorar la satisfaccion
de los usuarios.
La presente investigacion se encargard de probar la relacién entre
Gestidn Administrativa y Satisfaccion de Usuarios en la Direccién General de

Adopciones.

Antecedentes del Problema

Mazon (2014) en su tesis de maestria titulada: “La Gestién Administrativa y la

Satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro”.
Vargas (2013) en su tesis de maestria titulada: “Estudio de satisfaccién del
usuario externo e interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de

Pichincha”.

Miflano (2015) en su tesis de maestria titulada: “Gestion Administrativa y
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Satisfaccion del usuario en la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, afio
2015”.

Landa (2015) en sus tesis de maestria titulada: “La Calidad de servicio en la

satisfaccion que obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud”.

Arrué (2014) en su tesis de maestria titulada: “Analisis de la calidad del servicio
de atencion en la oficina desconcentrada de Opsitel Loreto desde la percepcion

del usuario periodo Junio a Setiembre de 2014”.

Tejeda (2014) en su tesis de maestria titulada: “Gestion Administrativa y su

mejora en la Municipalidad Distrital Bellavista Callao”.

Pacompia (2014) en su tesis de maestria titulada: “Incidencia del clima
organizacional en la satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud, de

la Direccién Regional de Salud de Tacna, afio 2013”.

Revision de la literatura
Definiciones de la Variable Gestion Administrativa

Chiavenato (2004): “Es el conjunto de acciones mediante las cuales el directivo
desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Son todas las acciones que desarrolla el directivo para cumplir con las fases del

proceso administrativo de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Mufiz (2006), “La Gestidn a nivel administrativo consiste en brindar un
soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas
funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran

ventaja competitiva revelada en los estados financieros” (p.21).

George Terry (1986), “La administracion es un proceso distintivo que

consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefada para
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determinar y lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos y
de otros recursos” .

Definiciones de la Variable Satisfaccion de Usuarios

Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), indican que “la satisfaccién al usuario se
define como el conjunto de acciones mediante los cuales el director desarrolla
sus actividades a través del cumplimiento del procedimiento administrativo
como: organizar, planear, coordinar y controlar. Para el usuario, la calidad de los
productos son tangibles, evalian un servicio valorando el resultado final que
reciben, considerando el proceso de recepcion del servicio; juzgan la calidad;
todos los demas juicios son irrelevantes. El proveedor realiza la prestacién, en la
dependencia proveedora del servicio. Asimismo, afirman que los servicios
poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion por
los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, establecidas en su
modelo SERVQUAL.: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad.

Philip Kotler (2006), define “la satisfaccion del cliente/usuario como el
nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

Walker (2005), para que las medidas de satisfaccion al cliente sean de
utilidad; deben considerar dos aspectos: Las expectativas y preferencias de los
clientes respecto a las diversas dimensiones de calidad de producto y servicio y
las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien esta satisfaciendo la

compafiia esas expectativas.

Problema

Desde que se inicid el proceso de reorganizacion de la Direccion General de
Adopciones, en el mes de Setiembre del afio 2016, se han propuesto
recomendaciones y se han realizado gestiones para la reforma interna de la

institucion, ante la preocupacion de su sector por conocer el estado en que se
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encuentran los menores de edad dados en adopcion en afios anteriores, la
evaluacion a las familias nacionales e internacionales solicitantes de adopcion y
la atencion que se brinda a éstas. En este sentido, resulta necesario establecer

la relacidn existente entre la gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios.

¢ Qué relacion existe entre Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios en
la Direccion General de Adopciones del MIMP, 201772

Objetivo

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios

en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017.

Método

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que se basé en las
observaciones de los hechos en estado natural sin la intervencion o
manipulacion de los investigadores. El disefio es de corte transversal,
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014, p. 154) afirman, que el disefio es
transversal, pues son investigaciones que recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo unico. Su propésito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Por otro lado Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014, p. 93), el tipo de la investigacion es correlacional.

Resultados

Se ha demostrado un Rho = 0.704 que determind Existe relacion significativa
entre Gestidbn Administrativa y la satisfaccion de usuarios en la Direccion
General de Adopciones, 2017, siendo el indice de correlacién. La relacion
confirma: a menor problema en la gestion administrativa, mayor satisfaccion en

los usuarios.

Se ha demostrado un Rho de 0,472 que determind Existe relacion positiva baja

entre la dimensién Planeacion en la Gestion Administrativa y Satisfaccion de
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usuarios percibida por los usuarios encuestados en la Direccion General de
Adopciones, 2017. Siendo el indice de correlacién. Confirma la relacion es
directa y baja, y se afirma: a mayor planeacion en la gestion administrativa,

mayor la satisfaccion de los usuarios.

Se ha demostrado un Rho de 0,502 que determind la existencia relacion positiva
alta y significativa entre la dimension organizacion en la gestion administrativa y
la satisfaccion de usuarios en los usuarios de la Direccion General de
Adopciones, 2017, siendo el indice de correlacion. Es decir, se afirma: a mayor

organizacion en la gestion administrativa, mayor la satisfaccion de los usuarios.

Se ha demostrado un Rho de 0,532 que determiné correlacién positiva
moderada entre la dimension direccién y la satisfaccion de usuarios percibida
por los usuarios, en la Direccion General de Adopciones, 2017. La relacion
confirma: a mayor es la direccibn en la gestion administrativa, mayor es la

satisfaccion de usuarios en la Direccion General de Adopciones, 2017.

Se ha demostrado un Rho de 0,585 que determiné positiva moderada entre la
dimensién control interno y la satisfaccion de usuarios en la Direccién General
de Adopciones, 2017, siendo el indice de correlacién. La relacion confirma a
mayor control interno en la gestion administrativa, mayor es la satisfaccion de

los usuarios de la Direccién General de Adopciones, 2017.

Discusioén

Después del andlisis cuantitativo, en lo que respecta a la primera variable
Gestion Administrativa, que involucra a la planeacion, organizacion, direccion y
control, se presenta los siguientes resultados: a la planeacion, 118 (70%) de los
usuarios de la Direccién General de Adopciones del MIMP, 2017, considera que
tiene un nivel “bueno” y 6 (4%) de los usuarios de la Direccion General de

Adopciones, 2017, “débil” en la satisfaccién de los usuarios.

La organizacion, se observa que 39 (23%) de los usuarios de la Direccion
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General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Malo”, 89 (53%) de los
usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017, presentan un nivel
“‘Regular” y 41 (24%) de los usuarios de la Direccion General de Adopciones,

2017, presentan un nivel “Bueno” de la satisfaccion de usuarios.

En direccién se observa que 18 (11%) de los usuarios de la Direccion
General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Malo” y 86 (51%) de los
usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017, presentan un nivel

“Alto” de la satisfaccidon de usuarios.

En el control interno, se observa que 67 (40%) de los usuarios de la
Direccion General de Adopciones, 2017, presentan un nivel “Malo” y 37 (22%)
de los usuarios de la Direccibn General de Adopciones, 2017, presentan un

nivel “Bueno” que perciben en la satisfaccién de usuarios.

Estos resultados hacen notar que en la Gestion Administrativa en la
Direccidon General de Adopciones, predomina el Regular de la satisfaccion de
usuarios de la Direccién General de Adopciones del MIMP, 2017. En lo que
respecta a los resultados de la segunda variable, denominada Satisfaccién de
Usuarios: de los 169 usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017,
observados, 29 (17%) presentan un nivel “Malo” en satisfaccion de usuarios; 88
(52%) presentan un nivel “Regular’ en satisfaccion de usuarios; y 52 (31%)

presentan un nivel “Bueno” en satisfaccién de usuarios.

Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman positiva baja entre la dimension Planeacién en la Gestidon
Administrativa y Satisfaccion de usuarios percibida por los usuarios
encuestados en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017 y
estadisticamente significativa (Rho = 0,472); y siendo el valor de p =
0,000<0.05); se confirma el rechazo de la hipdétesis nula en el sentido siguiente:
Existe relacion significativa entre la planeacion en la Gestion administrativa y
Satisfaccion de usuarios, percibida por los usuarios en la Direccion General de

Adopciones, 2017; y se rechaza la hipétesis alterna. Es decir, la relacion es
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directa y moderada, y se afirma: a mayor planeacion en la gestion
administrativa, mayor la satisfaccion de los usuarios.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Mifiano (2015) en su
tesis de maestria titulada: “Gestidon Administrativa y Satisfaccion del usuario en
la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército, afio 2015”, quien trabajé con
una muestra de 169 usuarios y concluyo lo siguiente: Existe relacion directa
moderada con coeficiente de correlacion de 0.542 entre la Gestion
Administrativa y Satisfaccion del Usuario, en la Jefatura de Derechos de
Personal del Ejército, Lima 2015. Por lo tanto se acepta la hipétesis general de
investigacion. Si hay relacion significativa entre la gestion administrativa y

satisfaccion de usuarios.

Asimismo, coincide con la investigacion de Pacompia (2014) en su tesis
de maestria titulada: “Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del
usuario externo de los servicios de salud, de la Direcciéon Regional de Salud de
Tacna, ano 2013”, sustentada en la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann-Tacna, quien trabajé con muestra de 384 personas y concluyo lo
siguiente: a) El nivel del clima organizacional percibido por el personal que
labora en los establecimientos de salud, de la DIRESA Tacna, en el aiio 2013,
es moderado, b) El nivel de satisfaccion del usuario externo de salud, de la
DIRESA Tacna, en el afio 2013, es moderado, y c) El nivel de incidencia del
clima organizacional sobre el nivel de satisfaccion del usuario externo de salud,
de la DIRESA Tacna, en el afio 2013, es alto.

Como se puede apreciar los resultados de la presente investigacion
son similares a los resultados de las investigaciones citadas en los
antecedentes, es decir, que la gestion administrativa, repercute
significativamente en la satisfaccion de usuarios de la Direccion General de
Adopciones del MIMP, 2017.

Con respecto a la relacion entre la dimension organizacion en la
gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios y estadisticamente

moderada (Rho = 0,502); y siendo el valor de p = 0,00 < 0.05); se confirma la
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hipotesis nula en el sentido siguiente: Existe relacion significativa entre la
organizacion y la satisfaccion de usuarios en la Direccibn General de
Adopciones del MIMP, 2017 y se rechaza la hipétesis alterna nula. Es decir, la
relacion es directa y moderada, y se afirma: a mayor organizacion en la gestion

administrativa, mayor la satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva
moderada entre la dimensién direccion y la satisfaccion de usuarios percibida
por los usuarios, en la Direccion General de Adopciones, 2017 vy
estadisticamente signficativa (Rho = 0,532); y siendo el valor de p = 0,000 <
0.05); se confirma la hipétesis alterna en el sentido siguiente: Existe relacidon
positiva y significativa entre la direccion y la satisfaccion de usuarios en los
usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017; y se rechaza la
hipotesis nula. Es decir, la relacién es directa, y se afirma: a mayor es la
direccién en la gestidn administrativa, mayor es la satisfaccion de usuarios en

la Direccion General de Adopciones, 2017.

Con relacion al Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva
moderada entre la dimensién control interno y la satisfaccién de usuarios en la
Direccion General de Adopciones, 2017 y estadisticamente significativa (Rho =
0.585); y siendo el valor de p = 0,000< 0.05); se confirma la hipotesis alterna en
el sentido siguiente: Existe relacién significativa entre el control interno y la
satisfaccion de usuarios en la Direcciobn General de Adopciones, 2017; y se
rechaza la hipétesis nula. Es decir, la relacion es directa, y se afirma: a mayor
es el control interno en la gestion administrativa, mayor es la satisfaccién de los

usuarios de la Direccion General de Adopciones, 2017.
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Matriz de consistencia

Titulo: “Gestion Administrativa y Satisfaccion de usuarios en la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017”
Autora: Bracamonte Cruz, Maria del Carmen

Problema Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Variable 1: Gestion Administrativa
Problema General: Objetivo general: Hipétesis general:
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Planificacion Tactica
Objetivos especificos: Hipétesis especificas:
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R X - Existe relacion significativa
usuarios en la  Direccidn g

&Que .r’elacion c.existe. ,entre General de Adopciones, 2017. ent.re - direccién . y

Direccién y Satisfaccion de satisfaccion de usuarios en

Usuarios en la Direccién la Direccién General de | CONtrol Pre Control P17, P18, P19, P20
General de Adopciones, | Determinar la relacion del | Adopciones, 2017. Evaluacion del Desempefio

20177 control interno y la satisfaccion
de usuarios en la Direccidn
General de Adopciones, 2017.

Comparacion del Desempefio
Existe relacion significativa

Cuestionario

1= Nunca
2=Casi nunca
3= A veces
4=Casi siempre
5= Siempre

1= Deficiente
2=Regular
3= Eficiente

éQué relacion existe entre entre control interno y

Control y Satisfaccién de satisfaccion de usuarios en | Variable 2: Satisfaccion de Usuarios

Usuarios en la Direccion la Direccion General de

General de Adopciones, Adopciones, 2017. Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles o rangos
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Capacidad de
Respuesta

Seguridad y Confianza

Empatia

Elementos Tangibles

3= A veces

Capacidad de Respuesta 4=Casi siempre

P6, P7, P8 5= Siempre
1= Deficiente

Profesionalidad 2=Regular

] 3= Eficiente
Cortesia P9, P10, P11, P12
Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad

Comunicacion P13. P14, P15, P16
Comprensién del Cliente

Elementos tangibles

P17, P18, P19, P20,
P21, P22

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Vargas (2009), el Tipo
de investigacion es basica la
cual persigue crear la
elaboracién de un conjunto
de conocimientos tedricos
sin una aplicacién practica
inmediata. Suele ser el
fundamento de otra
investigacion (p. 159).

Alcance:

Poblacion: esta constituida por
300 usuarios de la Direccidn
General de Adopciones del
MIMP, 2017.

Tipo de muestra: probabilistico

Tamafio de muestra: La
muestra de investigacion se
tomd a 169 usuarios de la

Variable 1: Gestion Administrativa
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor: Basado en el cuestionario de Morelos, Fontalvo y
Vergara (2010), de 20 preguntas en escala tipo Likert.

Aio: 2017

Monitoreo: estadistico inferencial

Ambito de Aplicacién: Lima

DESCRIPTIVA: Se describid a través de tablas y figuras estadisticas de los resultados obtenidos de la
base de datos aplicados con el Programa SPSS 23.

INFERENCIAL: Se obtuvo conclusiones Utiles para hacer deducciones sobre una totalidad, basandose
en la informacion numérica de la muestra
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Usuarios de la Direccion
General de Adopciones

Disefio:
No experimental

Método: Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2010),
la  metodologia de Ia
investigacion es el enfoque
cuantitativo. Enfoque
cuantitativo Usa la
recoleccion de datos para
probar hipdtesis, con base
en la medicién numérica y el
andlisis  estadistico, para
establecer  patrones de
comportamiento y probar
teorias (p. 4).

Direccion General
Adopciones del MIMP.

de

Variable 2: Satisfaccion de usuarios
Técnicas: encuesta
Instrumentos: cuestionario

Autor: Basado en el cuestionario de A. Zeithmal, A.
Parasumaran y L.Berry (Escala SERVQUAL, 1988),
cuestionario de 22 preguntas.

Ano: 2017

Monitoreo: estadistico inferencial

Ambito de Aplicacién: Lima
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Anexo 4: Instrumentos



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO

Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la gestion administrativa en la Direccion General de Adopciones del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, para lo cual le solicitamos su
colaboracidn, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer
sugerencias para mejorar la gestion a nivel institucional. Marque con una (X) la
alternativa que considera pertinente en cada caso

ESCALA VALORATIVA
CODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Ne DIMENSIONES / items
S CS|AV |[CN | N

DIMENSION 1: PLANIFICACION

1 ¢ Considera que es primordial la existencia de una planificacion en la
Direccion General de Adopciones-DGA?

2 | ;Cree que las funciones de la DGA se desarrollan dentro de una
planificacién?

3 ¢ Considera que hay eficiencia en las funciones que realiza la DGA?

4 | ;Considera que hay eficacia en las gestiones que se realiza?

DIMENSION 2: ORGANIZACION

5 | ¢La organizacion de la DGA le parece que es el adecuado?

¢ Las competencias que realiza la DGA son convenientes?

7 ¢ Cree que la divisién de trabajo esta relacionada con la gestion de la
DGA?

8 ¢ Considera que la DGA ha logrado una adecuada cobertura de su
gestion?

DIMENSION 3: DIRECCION
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9 ¢ Piensa que la administracion del personal, es la mas adecuada?

10 | ;Considera que el personal esta adecuadamente preparado?

11 | Cree que la DGA coordina la operatividad de sus funciones en
forma apropiada?
¢ Percibe que las funciones se desarrollan en equipo?

12

13 | ¢Percibe liderazgo en la conduccion de la institucion?

14 | ;Le parece que el personal que le atiende se encuentra motivado?

15 | ¢ Cree que el personal tiene la capacidad para la eficiencia en su
gestion?

16 | jHay una buena comunicacion de la gestion que realiza?
DIMENSION 4: CONTROL CS|AV |[CN| N

17 | ¢Le parece que el control como funcion restrictiva permite limitar los
errores?

18 | ¢La Institucion ha efectuado controles previos que permite identificar
los inconvenientes en la administracion de su gestion?

19 | ;El seguimiento al proceso de su gestion ha permitido corregir los
inconvenientes en su gestion?

20 | ;El control administrativo posterior ha corregido los inconvenientes

en la gestién que realiza?

iMuchas gracias!
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO

Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la atencion brindada y satisfaccion del servicio que brinda la Direccion General
de Adopciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, para lo cual le
solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos
permitiran proponer sugerencias para mejorar el servicio y la atencion que se brinda en la
institucién. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
CODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 2: SATISFACCION DE USUARIOS

DIMENSION 1: FIABILIDAD S |CS|AV|CN| N
1 ¢,Cuando la Direccion General de Adopciones- DGA tiene que dar
tramite a un expediente en un tiempo determinado, lo cumple?

2 ¢,Cuando he tenido algln problema y he acudido a la DGA, he
percibido un sincero interés por ayudarme a resolverlo?

3 ¢ Tengo la impresion de que la DGA desempefia el servicio de
manera correcta a la primera?

4 | ;La DGA proporciona servicios de una manera adecuada y
conforme a como se compromete a hacerlo?

5 | ;La DGA mantiene adecuadamente informados a sus usuarios?
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA S CS |AV [CN | N
6 ¢ El personal de la DGA presta el servicio con prontitud?

7 ¢ El personal de la DGA muestra una clara disposicién de ayudar?

8 . El personal de la DGA demuestra una clara intencién de
atenderme, incluso cuando se encuentran ocupados en otros
asuntos?

DIMENSION 3: SEGURIDAD Y CONFIANZA S CS |AV |CN | N

9 ¢ El personal de la DGA me inspira confianza?

10 | ;Me siento seguro al acudir a la DGA?

11 | ;He recibido en todo momento un trato de cortesia por parte del
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personal de la DGA?

12 | ;El personal de la DGA manifiesta competencia y conocimiento a la
hora de dar respuesta a usuarios?
DIMENSION 4: EMPATIA CS|AV|[CN|N

13 | 4 Cuando lo he requerido, he recibido de la DGA una atencién
individualizada?

14 | ;La DGA cuenta con una organizacion que le permite dar una
atencion personal?

15 | ¢ He percibo de la DGA que se preocupa de cuidar los intereses de
sus usuarios?

16 | ;Tengo constancia de que la DGA entiende de las necesidades
especificas de sus usuarios?
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES cs | av len | N

17 | ;Los equipos y herramientas de que dispone el personal de la DGA
son en apariencia modernos y apropiados?

18 | ;Las instalaciones fisicas en donde se ubica la DGA son adecuadas
y de facil acceso?

19 | ;La presencia del personal de la DGA es buena?

20 | ;Los materiales utilizados en la DGA (folletos, impresos, Web, etc.)
son Utiles, se ajustan a lo necesario y son de facil acceso?

21 | ;Los horarios de atencién de la DGA son correctos y comodos?

22 | ;Los ambientes y la sala de espera estuvieron limpios, cémodos y

acogedores?

iMuchas gracias!



Anexo 5: Formatos de Validacion



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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Ly
ESUELY IJI.: ;-I:;::-II:H:H.L"}

CARTA DE PRESENTACION

Sefor;  William Sebastian Flores Sotelo
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTQ.

Me es muy grato comunicarmos con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion en Gestidn Pablica
de la UCY, en la =ede Lima MNorte, promocion 2015-1, aula 220-B, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacidn necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion y con la cual optaré el grado de Magister

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Gesfion Administrativa v
Satisfaccion de Usuarios de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017, vy siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar confiene;

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Cenificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma

Apellidos y nombre; Maria del Carmen
Bracamonte Cruz
DNI: 44900820
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ESCUELA DE POSTGRARD

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora;  Sonia Lidia Romero Vela
Fresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO,

Me es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencidn en Gestion Publica
de la UCV, en la sede Lima Norte, promocion 201561, aula 220-B, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa vy
Satisfaccion de Usuarios de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017, vy siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

o rmgoriliss

“~_Firma
Apellidos y nombre: Maria del Carmen
Bracamonte Cruz
DNI: 44800820




133

ifﬂ ucy
FSCUELA DE FOSTORADD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior.  Noel Alcas Zapata
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento gue siendo estudiante del programa de Maestria con mencion en Gestion Publica
de la UCV, en la sede Lima Norte, promacion 2015-ll, aula 220-B, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para peder desarrollar nuestra
investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y
Satisfaccion de Usuarios de la Direccion General de Adopciones del MIMP, 2017, vy siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa,

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

n

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

r

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

L Prrianileti

—Firma
Apellidos y nombre: Maria del Carmen
Bracamonte Cruz
DNI: 44900820
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Varlable: GESTION ADMINISTRATIVA.- Chiavenata {2004 p.10)

Indica que & Gestion Adminisiralive son todas fas aclividades guee g8 realizan Dara reunic los
aafuerzes de un grupo medanie los cuales se desea alcanzar las mefas v obetivos an
coordinacidn con las parsongs ¥ coegs deearallands [abores ssancigles como gon 13 plansation
arganizaciin, direcsidn ¥ contral,

Dimenslones de |as variables: Chiavenalo (2004 p.10)

Dimensidn 1.- PLANEACION

ldalbarto Chiavenato (2004), describe a @ planeacion coma: " funcion administrativa qua
defermina anticipadamanta cuales son ks objabves que deben alcanzama. La considera como ka
prireera funcibn adminsirativa, pues ella es la base para que sa dan las demas, La planeacion
camienga can una definicion de los planes con los que se pratandan llevar 3 cabo.

Dimensidn 2.- ORGANZACION

Chiavenato (2004}, refiere que las organzacones consbiuyen la instéuckin dominante an nuestr
sociedad: son la manifestacdn de una sociedad akamenie especiakzada & inlerdependienis, que
48 caracleriza por un craciente astdndar de vida. Las organizaciones invaden todos los aspecias
de 13 vida rodeina y comprometen |a atencidn, tiempo y energla de numarcsas personas.

Dimensidn 3 - DIRECCION

Chiavanalo (2004) refiere que, definida la planeaciin v establecda |a organizacion, sdlo resta
hacer que las cosas marchen. Este es el papel de la direccitn: poner a funcionas la empresa v
dinamizaria. La direccion se relaciona con | acokin —coma paner en marcha-, y tene muche qus

wer oon |as personas: se halla ligada de modo directo con la actuacion sabre los recursoe
humanos de la emprasa.

Dimensian 4.- CONTROL
Fara Chizvenalo (2009, o conlred es una funcién administrativa. es la fase del proceso
dministrativo que mide y evalla o desempadio v tama |a accitn comectiva cuants se necesita.

Variable: SATISFACCION DE USUARIOS.- Zeihemal, Parasuraman v Berry (1393, pp-17.18)

Indican gue la satisfaccidn al vauario define come "Conjunts de accienes medianie los cuales el
director desarrolla sus actividades 3 freves del cumplimiento del procadiments adminstrative
cOma: organizar, planear, coardinar v contralar. Para el usuano, & calidad de los producios son
tangibles, evalian un $grvicio valorando & resultado final gue reciben, consideranda & proceso oe
racapcien dal servicis, juzgan la calidad: todes Ios demas julcis son Irelevanies. E| srovesdor

tealiza i prestacion, an |3 dependencia proveedora del sencio
afernan gue | peen caracterislicas sspecisles las cuakes son as en




135

conssderacsdn por los clentes para fomarse un juicio respecty a la calidad del mismo, Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones genarales, esiablecidas en sy modek
SERVAUAL: slemenios fangibles empatia, confiabdidad, capacidad de raspussta v sequridad.

Dimensiones de las variables:
Dimension 1.« FIABILIDAC

Zedthrmal, Parasuraman y Beery (1993), implca la habildad que lisne |8 organizacidn para sjecutar
&l senica prometido de forma adecuada y consianta

Dimensidn 2.- CAPACIDAD DE RESPUESTA

Zeithmal, Parasuraman y Berry (1893), representa la dsposicion de ayudar a los clentes v
provesrios de un sarvicio ripide.

Dirmengion 3.- SEGURIDAD ¥ CONFlANZA

Zeithrmal, Parasuraman y Barry (1983), seguridad (Garanlia): san log conacrmienios v atancidn
mosirades por los empleados respecto al servicia que estdn brindando, ademds oo |a habiidad de
lag migmos para inspirar conflanza y credibifdad. En cieros servicios, la seguridad represanta &
santimiens de gue el cliente esia protegido en sus sctividades wo en |as Wransacciones que
readza mediante el sarvicio.

Dimension 4.- EMPATIA

Zaithmal, Parasuraman y Berry (1992), a6 ol grado de alencitn personalizada que offecan las
emprasas a sus clientas

Dimansian §- ELEMENTOS TANGIBLES

Zoithmal, Farssuraman y Berry (199%). rapresentan las caraclerisiicas flsicas y apariencia del
praveedar, es decir, de lag instalaciones, equipas, personal y ofros elementos con ke que e
cliente esla en contacts al contratar el sarvicio.

y
1
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