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RESUMEN

En esta investigacion titulada "Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios
en la Parroquia Bilovan, Ecuador durante el periodo 2022", se llevd a cabo un
estudio en la Parroquia Bilovan. El objetivo principal de este estudio fue determinar
la relacion existente entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion de los
usuarios en la Parroquia Bilovan durante el afio 2022. La metodologia empleada se
bas6 en enfoques cuantitativos y correlacionales, haciendo uso de métodos
inductivos y deductivos respaldados por un andlisis exhaustivo de la literatura
especializada mas reciente. Se llevd a cabo una evaluacion comparativa con una
muestra de 80 usuarios del servicio de la Parroquia Bilovan, utilizando
principalmente la técnica de encuestas y el software SPSS como herramienta de
apoyo. Los resultados obtenidos demostraron una alta fiabilidad en las mediciones
de gestidn administrativa y satisfaccion de los usuarios, con coeficientes alfa de
Cronbach de 0.783 y 0.838, respectivamente. En cuanto a las conclusiones, la
mayoria de los encuestados evaluaron positivamente la gestion administrativa, con
niveles predominantes de "Muy bueno" y "Bueno". Ademas, se encontré una
correlacion estadisticamente significativa y positiva entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario, lo que sugiere que una mejora en la gestion se traduce

en un mayor nivel de satisfaccion por parte de los usuarios.

Palabras clave: Gestion administrativa, innovacion, planeacién, organizacion,

satisfaccion del usuario, servicio al cliente.
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ABSTRACT

In this research titled "Administrative Management and User Satisfaction in Bilovan
Parish, Ecuador during the year 2022," a study was conducted within the
Autonomous Decentralized Government (GAD) of Bilovan Parish. The primary
objective of this study was to determine the existing relationship between
administrative management and the level of user satisfaction in Bilovan Parish
during the year 2022. The methodology employed was based on quantitative and
correlational approaches, utilizing inductive and deductive methods supported by a
comprehensive analysis of the most recent specialized literature. A comparative
evaluation was conducted with a sample of 80 users of the Autonomous
Decentralized Government (GAD) service in Bilovan Parish, primarily using the
survey technique and the SPSS software as a supporting tool. The results obtained
demonstrated high reliability in the measurements of administrative management
and user satisfaction, with Cronbach's alpha coefficients of 0.783 and 0.838,
respectively. As for the conclusions, the majority of respondents evaluated
administrative management positively, with predominant levels of "Very Good" and
"Good." Furthermore, a statistically significant and positive correlation was found
between administrative management and user satisfaction, suggesting that an

improvement in management translates into a higher level of user satisfaction.

Keywords: Administrative management, customer service, innovation,

organization, planning, user satisfaction.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En primer lugar, se identifican las caracteristicas esenciales e indicadores
relacionados con la gestion administrativa en Espafia y otros paises de nuestro
entorno. A continuacién, se analiza el papel de los jefes de administracion como
trabajadores sociales facilitadores de las relaciones entre los asuntos
administrativos y otros asuntos legales, y como esto se ha consolidado a través de
la integracibn de la disposicion sobre procesamiento electronico en el

procedimiento administrativo general.. (Rastrollo, 2019)

Se replantea el rol del Estado, sus instituciones y la administracion publica, su
ejercicio del poder para brindar seguridad institucional y juridica a la sociedad en la
construccion de progreso y desarrollo con base en las exigencias de la
sustentabilidad. El escenario de cambio en el que nos encontramos es
probablemente la mayor crisis de nuestro tiempo, desencadenada mas

inmediatamente por la pandemia de Covid-19. (Alonso, 2020).

Los principales cambios en la actividad de las instituciones estatales y la dinamica
de la economia no son nuevos. Casi inexplicablemente, estamos viviendo el
surgimiento de un nuevo orden, y hoy es claro que nada puede durar a corto,
mediano o largo plazo. Por ejemplo, no hay duda de que los modelos de desarrollo
y los enfoques econdmicos clasicos deben complementarse significativamente con
nuevos conceptos, valores y principios. La base econdémica como factor
determinante del desarrollo, que esta determinada Unicamente por el crecimiento
de los ingresos, es ciertamente insuficiente, porque el desarrollo econémico no
necesariamente se traduce en progreso social, y todos los cambios importantes que

se producen en la sociedad en su conjunto deben ser cubiertos. (Alonso, 2020)
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Como se puede ver, no pretende ser un tratado teorico, sino todo lo contrario; se
intenta obtener instrucciones lo mas practicas posibles, para que las organizaciones
interesadas puedan obtener los conocimientos basicos para poder utilizar con
sensatez un método con el que puedan medir la satisfacciébn de sus clientes.
(Gonzélez et al., 2021)

Por lo tanto, este es el primer acercamiento a esta area tematica, para que cualquier
organizacion pueda utilizar esta guia para desarrollar un procedimiento simple y, al

mismo tiempo, una teoria solida. (Gonzéalez et al., 2021).

Se definen las siguientes formas de administracion: restrictivas o policiales, de
promocibn o fomento y de prestacion o servicio publico; principios de
administracion; métodos de restriccion; herramientas promocionales que enfatizan
los subsidios; y el servicio civil, al que se presta especial atencién, sus clases y
formas de gestion. (Batet, 2021)

Un servicio publico puede gestionarse directamente o indirectamente: se gestiona
directamente cuando la administracién gestiona el servicio por si misma o a través
de una empresa dependiente de ella, recayendo en ella el riesgo y el estado de la
operacion. Como ya se ha comentado, los servicios relacionados con el ejercicio

de poderes son realizados en todo caso por la propia administracion. (Batet, 2021)

Los servicios se gestionan indirectamente cuando la administracion otorga a uno o
mas empresarios el derecho a utilizar comercialmente el servicio publico. Las
formas indirectas de gestion incluyen: concesion, gestion interesada, sociedad de

concierto y sociedad de economia mixta. (Batet, 2021)

Las universidades de todo el mundo operan en un entorno cambiante, globalizado
y competitivo. Para contrarrestar este entorno, la Universidad del Ecuador, incluida
la Universidad Nacional de Loja (UNL), realiza una revision de sus estructuras y
procesos internos para asegurar la calidad de los servicios, requisito prioritario del

nuevo entorno de la educacion superior. (Toral y Zeta, 2016)

La principal motivacion de este trabajo es lograr la mejor calidad de los servicios

educativos a través de una excelente gestion administrativa. La calidad implica la
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excelencia interna que se centra no solo en aspectos operativos o funcionales, sino

también en aspectos estratégicos. (Toral y Zeta, 2016)

La investigacion permite la identificacién de indicadores que pueden ayudar en el
avance de la gestion administrativa, lo que conduce a una mayor satisfaccion del
usuario y calidad del servicio, al mismo tiempo que mejora la calidad general del
servicio a través del desarrollo de las actividades reportadas por el gobierno
racional. La mayoria de las organizaciones tienen una intencidbn muy exitosa y
competitiva para conseguir el mejor puesto. Se toman en cuenta muchos aspectos
para conseguir este puesto. La gestion administrativa y la gestion de recursos
humanos son muy importantes para conseguir este puesto, logrando todos los
objetivos de la organizacion. El aporte de la investigacion sobre satisfaccion laboral
y calidad del servicio es sin duda muy valioso para la administracion. El hecho de
gue se creen indicadores medibles facilita mucho el dialogo entre los servicios de
recursos humanos y la gerencia. Estos indicadores estan en los proyectos de

mejora organizacional iniciados. (Contrerar, 2021)

En un mundo globalizado, la administracion esta inmersa en cambios y desarrollos.
Muchos de estos cambios y desarrollos han adaptado conceptos tematicos a las
necesidades de diferentes tiempos y diferentes espacios. Estos cambios y
desarrollos se dan con el tiempo y con el surgimiento de nuevas generaciones que
intentan actualizar conceptos poniéndolos en practica para utilizarlos como una
herramienta innovadora enfocada en el uso de tecnologias modernas. (Fonseca y
Martillo, 2021)

Las empresas, que estan sujetas a cambios constantes y a las exigencias de la
competitividad, necesitan un equipo directivo que tenga como objetivo cumplir con
un alto nivel de exigencias tanto en el desarrollo de funciones en la formulacion de
tareas como en la planificacion, organizacion, coordinacién, direccién y control de
las actividades a realizar. Una mejor organizacién y gestién de los activos de la

empresa es fundamental para su éxito. (Fonseca y Matrtillo, 2021)

En esta investigacion de gestion administrativa es indispensable para el éxito de
cualquier organizacion. En la parroquia Bilovan, Ecuador, la satisfaccion del cliente

es un factor clave para el desarrollo econémico y social. Sin embargo, no se conoce
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con exactitud la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente
en esta parroquia. El objetivo general de esta investigacion es determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente en la parroquia Bilovan,
Ecuador. Los objetivos especificos: Determinar la gestion administrativa que se
relaciona con la percepcion del cliente en la Parroquia Bilovan; determinar la
gestion administrativa se relaciona con las expectativas del cliente en la Parroquia
Bilovan y determinar la Gestién administrativa que se relaciona con la calidad de

servicio en la Parroquia Bilovan.

Este estudio es importante porque puede contribuir a mejorar la gestidon
administrativa en la parroquia Bilovan, Ecuador. Al identificar la relacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del cliente, los gestores podran tomar
medidas para mejorar la satisfaccion de los clientes, lo que a su vez puede

contribuir al desarrollo econémico y social de la parroquia.
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CAPITULO Il

REVISION DE LITERATURA

2.1. Bases tedrico-cientificas

La gestion administrativa es la ejecucion de acciones para lograr resultados
especificos de manera eficiente y econémica. Siempre se trata de elegir acciones
en funcién de los resultados esperados y los recursos disponibles; para garantizar
un uso 6ptimo de los recursos. Por otro lado, aunque la calidad del servicio “Es
cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra parte; realmente no
importan y no constituyen la propiedad de nada. El resultado puede o no estar
relacionado con el producto fisico. Constituye un elemento importante en las
organizaciones ya que sirve como eje fundamental en el desempefio de las
actividades o funciones que las empresas asignan para lograr las metas
establecidas y lograr el éxito, en los negocios, sin embargo, cuando la gestién y la
toma de decisiones no son las adecuadas, puede conducir a al fracaso
organizacional. La toma de decisiones es uno de los factores importantes en el
funcionamiento de una empresa. Las decisiones comerciales consideran no solo
los escenarios internos y externos del entorno de la organizacion, sino también el
mercado, los proveedores, la cultura organizacional, el liderazgo, el estilo de

gestion, la inteligencia comercial y mas. (Pefia et al., 2022).

La gestidbn administrativa, esta ligado a todas estas actividades normativas que
realiza el Estado a través de su Gobierno y sus efectos sobre los Gobernados; Por
ello, la transparencia, la calidad de sus servicios, la optimizacion de los recursos, la
productividad, la innovacion tecnolégica, la participacion ciudadana y el control
forman los principios rectores de la Gobernanza de la Justicia Publica. En este
sentido, esta publicacion es importante porque brinda lineamientos sobre lo que el

Estado esta obligado a hacer en el interés general de sus ciudadanos y es
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consecuente con lo que se pretende en los principios rectores antes mencionados.
A grandes rasgos, expone contenidos sobre la apertura al conocimiento y la
informacion sobre el uso de los recursos y decisiones del Estado a través de la
actuacion de los funcionarios, la promocion y uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion para contribuir a la creacion y consolidacion de redes
de conocimiento para una gestion eficaz e integral del sistema administrativo. Todo
esto, con el fin de generar sugerencias Utiles para mejorar el rendimiento de los
recursos en base a resultados Optimos asegurando la resolucion de problemas

comunes. (Acosta, 2020).

Hay muchos estudios sobre la satisfaccién y la calidad del servicio. Estos dos
conceptos se convierten en las principales estructuras cuando se estudian las
empresas de servicios, como es el caso del servicio de alimentos, donde los
consumidores consideran tanto el desempefio de los empleados como el
desemperio del servicio, para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion. Estos
conceptos son completamente diferentes, pero se superponen, porque uno no
existe sin el otro. Para esta investigacion se realizo el caso de un restaurante cuya
ubicacion se basa en la variedad de platillos que prepara, el servicio que brinda y
el precio, ubicado en la ciudad de Cancun, Quintana Roo. Hay muchos estudios
sobre la satisfaccion y la calidad del servicio. Estos dos conceptos se convierten
en construcciones clave cuando se estudian empresas de servicios, como la
restauracion, donde los consumidores consideran tanto el desempefio de los
empleados como el desempefio del servicio para medir la calidad y la satisfaccion

del servicio. (Zarraga et al., 2018).

Los esfuerzos para optimizar la calidad del servicio y satisfacer las necesidades de
los clientes son obvios, pero la diversidad de clientes no es facil. Por otro lado, los
clientes definen la calidad como la diferencia entre las expectativas de servicio
esperadas y las expectativas percibidas del proveedor de servicios. Ademas, define
la calidad del servicio comparando las preferencias y percepciones de los
consumidores. En la industria financiera, la calidad del servicio juega un papel
clave en el aumento de la satisfaccion del cliente. Ademas, sefalé que brindar
servicios de alta calidad asegura un alto nivel de satisfaccion asi como una relacion

a largo plazo con los clientes. En el sector financiero, describe que las instituciones

19



financieras con ventaja competitiva mantienen fuertes relaciones con sus clientes,
lo que asegura un nivel favorable de retencidon de clientes. Ademas, Los gerentes
entienden que la calidad del servicio mejora el desempefio del negocio. Sin
embargo, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son términos
intercambiables. Ademas, la investigacion muestra que existe una correlacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente bancario en el sector
financiero. De hecho, se han realizado varios estudios en la industria de servicios
para comprender los aspectos de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Ademas, los gerentes entienden que la calidad del servicio puede mejorar el
desemperio de la empresa. Del mismo modo, la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente son términos intercambiables. Ademas, se ha demostrado que existe
una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
bancario en el sector financiero con el fin de comprender los aspectos de la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente. (Ramirez et al., 2020).
2.2. Antecedentes Internacionales.

Molero, (2018). En su investigacion la puntualidad en la administracion publica y
su relacion con la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad Provincial de
Tacna, Peru. El propoésito de este estudio es determinar como la puntualidad de la
administracion publica se relaciona con la satisfaccién del usuario en el municipio
de la provincia de Tacna en 2017. El estudio es fundamental, no experimental, nivel
de disefio y correlacion. En el analisis de la variable “Puntualidad de la
administracion del Estado”, se tienen en cuenta tres indicadores, que reflejan
respectivamente el tiempo de atencién y el grado de atencién a la gestion de los
tramites administrativos, segun el Manual de Procedimientos (MAPRO). La
poblacion considerada en esta tesis incluye la poblacion econémicamente activa de

la regién de Tacna, lo que equivale a aproximadamente 80.070 personas.

Para ello, fue necesario consultar a 383 usuarios del objeto; usando estadisticas
descriptivas e inferenciales para trabajar con datos y probar hipotesis. Los
resultados mostraron que la variable puntualidad en el sistema de administracion
publica es constante en 78.59% y la satisfacciébn del usuario es constante en

81.72%; de igual forma que la puntualidad en la administracion publica esta
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altamente correlacionada con la satisfaccion del usuario en el Municipio de la

Provincia de Tacna, 2017.

World Bank Group, (2019). En su investigacion Evaluacion Externa de la Calidad
de la Atencion en el Sector Salud en Colombia. Se estudi6 esta evaluacion de la
calidad de atencion en el sector salud colombiano hasta qué punto que la
planificacion estratégica gubernamental y medicion de la calidad; mejorar la
capacidad de mejora de la calidad de la industria; garantizar que los recursos
adecuados y bien distribuidos estén disponibles para respaldar resultados de
calidad. Este método evalla estas ocho areas usando 49 criterios basados en 171
criterios. Las estimaciones se basan en analisis cuantitativos, entrevistas con
informantes clave, mas de 30 visitas a centros de salud publicos y privados,
revisiones de documentos clave de politicas y encuestas de muestras de pacientes
y aseguradoras. Se han realizado mejoras notables en la atencién médica desde
1993, pero la calidad asistencial sigue siendo un reto y una clave para la

sostenibilidad del sector de salud.

Cruzadoy Llanos, (2021). En su investigacion Influencia De La Calidad Del Servicio
En La Satisfaccion Del Cliente De Las Clinicas De Salud Categoria li-1 En
Cajamarca, 2019, Peru. Su principal objetivo es definir la relacion entre la calidad
del servicio del consultorio médico y la satisfaccion del cliente clase II-1 de
Cajamarca, 2019. Este trabajo forma parte de un estudio descriptivo y de
resultados, siguiendo un estudio descriptivo, se realizé un disefio no experimental.
aplicado, en el que participaron 130 clientes de los Puestos de Salud Clase II-1 de
la ciudad de Cajamarca. El estudio utilizé herramientas probadas por expertos y
confiables consistentes en una encuesta de calidad del servicio y una encuesta de
satisfaccion del cliente, programa estadistico de referencia SPSS para la
recoleccion y procesamiento de datos para su andlisis e interpretacion. Como
resultado relevante, el proyecto de investigacion obtuvo un efecto significativo de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente, lo cual se demostré al aplicar un

chi-cuadrado con un valor de 0.000, indicando un efecto positivo

Gavilan, (2018). La investigacion titulado “Planificacion Estratégica y Gestion
Administrativa segun los Trabajadores de la Universidad Nacional Mayor de San

Luis Gonzaga en Ica”. El objetivo general es identificar la relacidn que existe entre
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la planificacion estratégica y la gestion del dia a dia. Se basa en una metodologia
de investigacion basada en un nivel descriptivo y comparativo; disefio transversal
no experimental; La muestra estuvo conformada por 193 empleados de la
Universidad Nacional Mayor de San Luis Gonzaga Ica-2018; probd la validez y
confiabilidad del instrumento de medicion. La aplicacion del estadistico rho
espermatico Muestra que existe una correlacion positiva y significativa entre las
variables con un coeficiente de 0.815 indicando una correlacibn moderada, p =

0.000 < 0.05, es decir h "mejor planificacion estratégica es mejor gestion".

Lockward, (2019). Menciona en su libro Emprendimiento Nivel Secundario,
Modalidad Técnico Profesional, R. Dominicana. La estructura organizativa es una
totalidad todos los métodos de division del trabajo en diferentes tareas y su
posterior coordinacion. Pero la definicibn méas reciente nos dice que una estructura
organizacional es un arreglo reflexivo de roles en el que cada persona debe
desempeiniar su rol lo mejor que pueda. EIl objetivo de la estructura organizacional
es establecer una jerarquia de funciones que los miembros de esta estructura
deben cumplir para funcionar de manera efectiva y cumplir con los objetivos
establecidos en el plan. Lo que estas dos definiciones tienen en comun es que
sugieren que las estructuras organizacionales establecen reglas para que las
personas sepan qué hacer y donde. Aunque la estructura organizativa debe
determinarse dentro de cada empresa, una pequeia empresa no debe cometer el

error de definir claramente los roles de la estructura organizativa desde el principio.

Paniagua, etal. (2020). En su articulo, un método para la evaluacién de la
accesibilidad y la usabilidad en aplicaciones mdviles, Medellin, Colombia. El
método propuesto se utilizo para evaluar la accesibilidad y facilidad de uso de la
aplicacion diccionario teoldgico, que fue desarrollada como un medio de ensefianza
para el programa de extension comunitaria del Instituto Tecnologico de Medellin
(ITM). La aplicacion incluye un glosario de términos técnicos del lenguaje de sefias
Colombina (LSC) disefiado para proporcionar un archivo de facil acceso para la
comunidad de la Universidad. A continuacion se describe la metodologia de
evaluacion de usabilidad y accesibilidad propuesta, asi como los resultados
obtenidos luego de realizar cada paso para las seis pantallas disponibles para la

aplicacion. Con el avance de la tecnologia y el éxito de los dispositivos moviles,
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incorporar la accesibilidad y la facilidad de uso en las aplicaciones méviles se esta
volviendo importante. Sobre la base del examen del estado de la técnica, se dice
que la accesibilidad de las personas con capacidades especiales se evaluara
brevemente. Esto puede ser problematico porque estas evaluaciones no
consideran todas las caracteristicas que tiene una persona discapacitada puede

tener.

Neria y Medina, (2020). En su articulo Satisfaccion del adulto mayor en el uso de
las TIC. México. Actualmente, las herramientas basadas en Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion TIC es la capacidad de realizar actividades. Para
las personas mayores, el facil acceso y uso es importante. Este estudio, de
naturaleza cuantitativa con un marco explicativo y el impacto de los atributos de
accesibilidad y usabilidad en el nivel de satisfaccion de los adultos mayores se
explora en un disefio causal horizontal, con el fin de determinar el potencial de
mejora del disefio del sitio web. sitio web. Estos atributos fueron evaluados contra
nueve criterios utilizando un cuestionario; y se utilizé el método estadistico con
regresiones multiples para el andlisis. Por lo tanto, un criterio para cada atributo
tiene un impacto significativo en la satisfaccion del usuario, lo que sugiere que se
deben considerar ambos. Los resultados ayudan a mejorar el disefio del sitio web
y la utilizacién mejorada de la tecnologia por parte de la organizacion es uno de sus

propasitos.

Pacheco, (2021). En su investigacion Implementacion de un sistema de gestion de
calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 Naylamp Ingenieros S.A.C. mejora de
la administracion. Perd, 2021. El objetivo fue el disefié un sistema de gestion de
calidad para cumplir con los estandares internacionales 1ISO 9001:2015, que fue el
foco de la consulta anterior. La implementacion tiene como objetivo satisfacer el
entorno competitivo en constante cambio, enfatizando los procesos
organizacionales, desarrollando un sistema de gestién de calidad que incorpore
procesos de gestion y recursos para la mejora continua del ciclo Deming. El tipo
de investigacion es aplicada con cobertura de correlacion y centrarse en las
operaciones comerciales. Se ha tenido en cuenta informacion tanto de fuentes

primarias como secundarias.
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Sanches, (2020). En su Investigacion Gestion administrativa y la calidad del servicio
al usuario en el Centro de Empleo Lambayeque, Perd. Fue desarrollado con el
objetivo comun de definir la relaciébn entre la gobernanza y la experiencia del
usuario desde la perspectiva de los usuarios del Centro de empleo de Lambayeque.
Estudio de tipo base a del disefio de correlacion realizado segun un disefio no
experimental, con la administracion como variable independiente y la calidad del
servicio como variable dependiente, la muestra estd compuesta por 25 usuarios y
5 funcionarios del centro designado, y la informacién se puede obtener mediante
un método de encuesta y utilizando como herramienta un cuestionario. En base a
los datos descriptivos y procesados l6gicamente, Se puede concluir que existe una
correlacion muy significativa entre el liderazgo directivo y la calidad de atencion al

cliente en los servicios de empleo.

Luna, (2021). En su investigacion Gestion Administrativa, Talento Humano y
satisfaccion de usuarios de Municipalidad del cono norte, 2020, Lima, Perd. como
objetivo principal averiguar si existe gestion administrativa y talento humano en la
comunidad del cono norte; Lima cémo afectan la variable dependiente, es decir, la
satisfaccion del usuario, sobre los suscriptores que atraen a los servicios de la
ciudad. La metodologia utilizada fue explicativa, enfoque cuantitativo, correlacion
explicativa, transaccional, disefio causal Informacibn Recibida por las
Herramientas; Al examinar el plan de gestion, la eficiencia de los recursos humanos
a nivel de la comunidad y la satisfaccién de los usuarios en la comunidad de Con
Bac, también se logré un nivel aceptable de confianza a través del proceso Bach
Alpha cron Bach. En conclusion; Con base en las hipétesis, se confirmé que la
gestion administrativa y la efectividad del talento humano inciden significativamente
en la satisfaccion de los usuarios urbanos del Cono Norte, como lo demuestra una
correlacion del orden de cero con (0.763 y p=0.000) asi como indices de regresion
logistica, que explican la influencia de las variables de gestion y personal en la

satisfaccion de los usuarios de la ciudad.

Luna y Luna, (2021). En su articulo La Gestion Administrativa Municipal. Una
aproximacion Conceptual, Perd. Hoy en dia, es un factor importante en el
desarrollo de las instituciones del gobierno local, y su profunda investigacion,

diagnodstico y mejora influyen directamente en el llamado espiritu de desarrollo del
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gobierno local, las actividades administrativas internas de las ciudades; Para el
propésito anterior, en este trabajo se cumple la gobernanza urbana se enfatiza a
través de este enfoque conceptual. De igual manera se introducen diferentes
herramientas y métodos puede ser utilizado para la medicién y diagnéstico,
considerando muchas variables en torno a los valores de la gestion administrativa
a nivel de ciudad, obtenidos como resultados, creencias, costumbres y practicas de
la gestidén urbana, concluyendo no solo con conceptualizar sino también esclarecer
las causas de la satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios y el impacto de las

mismas, en los cambios de gestién administrativa urbana.

Blanco, (2022). En su investigacion gestion administrativa y la relacion con la
calidad de servicio en salud al usuario externo del Hospital Chancay y servicios
bésicos de salud Dr. Hidalgo Atoche Lopez, Perd. El objetivo de la investigacion
fue determinar la relacion del control administrativo, ademas de entrada, utilizar
meétodos cuantitativos y disefios observacionales con calidad de servicio en centros
de investigacion, de una muestra de 104 usuarios, utilizando un cuestionario y
checklist desarrollado por Zeithaml denominado Servqual, Parasuraman y Berry,
estas herramientas mostraron alta confiabilidad con un Confiabilidad de 0.908 y
0.924 debido Alfa de Cronbach. EIl proceso estadistico se divide en dos fases, la
descriptiva y la inferencial, siendo la primera representada por histogramas y tablas
de contingencia, y la segunda por comparacién de hipotesis con la prueba de
inferencia de Spearman. EIl proceso estadistico se divide en dos fases, la
descriptiva y la inferencial, siendo la primera representada por histogramas y tablas
de contingencia, y la segunda por comparacién de hipotesis con la prueba de

inferencia de Spearman.
2.3. Antecedentes Nacionales y Local.

Cadena et al. (2019). Este articulo analiza el impacto de la gestién del proceso en
la satisfaccion de los usuarios de los ambulatorios de los centros de salud de los
cantones de Quito y Rumifiahui de la provincia de Pichincha. Un estudio no
experimental cuantitativo. Analizar el nivel de implementacion del proceso y su
impacto en la satisfaccion del usuario para determinar si existe una relacion. La
muestra estuvo conformada por 103 gestores de procesos técnicos y 384 usuarios

de consultores externos. Como resultado, se pudo demostrar que el grado de
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madurez de los procesos en la clinica tiene impacto positivo en la satisfaccion del
usuario. El estudio se propuso como una futura direccion de investigacion para
mostrar la asociacién estadistica entre la gestion de procesos, la calidad del

servicio, la innovacion administrativa, la satisfaccion del usuario y otras variables.

Falconi, etal. (2019). En su articulo Gestion administrativa: Estudio desde la
administracion de los procesos en una empresa de motocicletas y ensamblajes,
Cuenca, Ecuador. Tiene como objetivo como un medio para gestionar los procesos
administrativos de una empresa ensambladora y de motos, teniendo como objetivo
principal el montaje, produccion, Venta y distribucibn de motos. Investigacion
descriptiva con métodos cualitativos y con elemento cuantitativo; utilizar métodos
inductivos, analiticos, sintéticos, l6gicos histéricos; La clasificacion, justificacion y
evaluacion de los procesos de gestion se logra mediante el uso de técnicas de
investigacion, entrevistas, analisis de documentos u otros medios. Los resultados
dejaron en claro que existe una urgente necesidad de ajustar los procesos
desarrollados por las distintas sucursales en los departamentos de las filiales, cuyas
actividades estan enfocadas a la optimizacion, mejor dotaciébn de personal,
descuentos para reuniones de eventos, areas de entrada entre departamentos La
conclusién es que existen vacios o convenciones en el manejo del proceso de
desarrollo que limitan la mejora integral de las tareas del dia a dia y la integracion
e interrelacion de procesos. Sobre esta base, se dirige una proposicion de gestion
de los procesos y actividades administrativas con el extincién de incrementar la

rendimiento de las actividades realizadas.

Pefafiel, et al. (2019). En su articulo La importancia de la planificacién estratégica
para las pequefias y medianas empresas (PYMES), Ecuador. Al mismo tiempo, la
importancia de la planificacion estratégica en las pequefias y medianas empresas
(Pymes) juega un papel protagénico para todo tipo de negocios, lo que representa
el nivel de competitividad y contribuye a la economia del pais a través de su aporte
como fuente de ingresos. Ayuda a las pequefas y medianas empresas PYMES a
entender que los negocios son eficientes y que siguen un plan estratégico basado
en misién, vision y metas que les permiten pensar en el futuro. Las pequefas y
medianas empresas se han convertido en la principal fuente de empleo porque

necesitan trabajo. Bienes y servicios en el mercado, las pequefias y medianas
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empresas son muy importantes para una regioén o un pais porque contribuyen a la
globalizacion, ya sea una gran empresa o una industria, lo que les permite ganar

mas espacio en el mercado.

Alvarez, et al. (2020). En su articulo Importancia de la auditoria al presupuesto
administrativo en los Gobiernos Autonomos Descentralizados, Ecuador. El
presupuesto del Estado es, en general, una herramienta para la gestion de los
ingresos, gastos Yy financiacion tributaria; de ella dependen las actividades de las
industrias administradas por el Estado. El Gobierno Autonomo Descentralizado
(GAD) de la ciudad de Azogues no ha sido objeto de gestidbn presupuestaria y
auditorias de desempefio en relacién con los planes, proyectos y programas en los
ultimos afios. Con esto en mente, el propdsito de este estudio es desarrollar un
modelo de auditoria gubernamental orientado a la gestion, administracién e
implementacion del presupuesto. El estudio no es experimental ya que los datos
obtenidos no fueron modificados en ningun caso, dado que la informacion se
obtiene de fuentes bibliogréficas, no se describe cualitativamente su cantidad de
2019, con respecto a la valoraciéon tedrica de la contaduria publica, la gestion
administrativa, el ciclo de vida del presupuesto y la auditoria se presentan en marco

tedrico en diagnosticos y recomendaciones.

GOmez, et al. (2022). En su articulo Analisis de la gestién administrativa y calidad
del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas, Ecuador.
En el proceso administrativo, la gestion administrativa asume funciones como:
planificacion, organizacion, direccién y control, la calidad en la atencion médica
combina otros aspectos desde la calidad profesional de los procedimientos de
diagnostico y tratamiento, la capacidad de responder rapida y claramente a las
preguntas de los pacientes. Se realizé un estudio preliminar, descriptivo, no
experimental de corte transversal utilizando métodos cuantitativos y cualitativos
para analizar la gestion y calidad de los servicios de emergencia categoria C en el
centro de San Rafael de Esmeraldas 2022. Los métodos de recoleccion de datos

son la entrevista, la observacion y la encuesta Sergval.

Entre los resultados obtenidos, el 26,7% esta muy de acuerdo con las enfermeras
hace un buen trabajo en el cuidado ya que ella es el filtro principal, por lo que esto

es un triaje, el 46,7 % ni siquiera esta de acuerdo o en desacuerdo o en desacuerdo
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desde hasta que se da la atencion debido a la falta de personal disponible, se
concluyo que la aplicacion de una buena organizacion administrativa es necesaria
para brindar servicios de alta calidad. El personal de ambulancia tipo C en el Valle
de San Rafael desconoce algunas caracteristicas de este establecimiento de salud

publica.
2.4. Definicion de términos basicos

2.4.1. Parroquia:

En nuestra nacion del Ecuador, la estructura politica y administrativa se compone
de regiones, provincias, cantones y parroquias urbanas y rurales, siendo estas
Gltimas las jurisdicciones territoriales mas recientes. Las parroquias se componen
de barrios, caserios y comunidades, destacdndose por sus actividades agricolas
en entornos rurales, salvo aquellas cercanas a grandes ciudades como Quito,

Cuenca, Guayaquil, entre otra

Segun el Articulo 24 del "Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia
y Descentralizacion" (COOTAD), se establece que las parroquias rurales se
configuran como circunscripciones territoriales vinculadas a un cantébn mediante
una ordenanza emitida por el respectivo concejo municipal o metropolitano
(Jaramillo y Mantilla, 2019).

2.4.2. Manual de Procedimientos (MAPRO):

Un manual de procedimientos es un documento que describe las actividades a
seguir en el desempenio de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o
mas de ellas. (MINSAL, 2021)

2.4.3. Lenguaje de Sefias de Colombina (LSC):

Es un lenguaje natural en la modalidad visual-espacial-gestual o de sefias. Aunque
no es una lengua minoritaria literal, probablemente proporciona todas las
caracteristicas linguisticas como cualquier otra lengua. Es un lenguaje desarrollado
dentro de la comunidad sorda, y aunque también lo usan personas oyentes, es

independiente del lenguaje hablado. (Tovar, 2017)
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2.4.4. Tecnologias de lainformacion y de la comunicacion (TIC):

Es un conjunto de herramientas, dispositivos, sistemas y recursos tecnoldgicos que
permiten la captura, procesamiento, almacenamiento y transmisién de informacion
de manera digital. Estas tecnologias engloban una amplia gama de medios y
dispositivos, como computadoras, redes de comunicacion, software, dispositivos
moviles y sistemas de informacion, que se utilizan para acceder, gestionar,
compartir y comunicar datos e informacion en diversos contextos y aplicaciones.
Las TIC han transformado la forma en que interactuamos, trabajamos, aprendemos
y nos comunicamos, influyendo en sectores como la educacion, la industria, la

salud, el entretenimiento y la administracion publica. (Quintero, 2020)

2.4.5. ISO 9001:2015:

Las herramientas de gestion proporcionadas permiten a las organizaciones definir
politicas y objetivos de calidad, monitorear y medir el desempefio de sus procesos,
definir las caracteristicas de los productos e impulsar la mejora continua dentro de
la organizacion. (ISO 9001, 2008)

2.4.6. Insight

Es una percepcion profunda y poderosa sobre el comportamiento y las
motivaciones del consumidor que puede ser utilizada para mejorar la efectividad de
la publicidad. (Morillas et al., 2020)

29



CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1. Formulacién de la hipoétesis:

Hi. La Gestibn administrativa se relaciona con la satisfacciéon del cliente en la

Parroquia Bilovan Ecuador, periodo 2022.

HO: No existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente en la Parroquia Bilovan, Ecuador, durante el
periodo 2022.

A partir de las interrogantes formuladas, se plantearon tres hipoétesis alternativas,

que fueron demostradas a través de la investigacion:
3.2. Hipotesis especifica:

Hei. Existe relacion entre la Gestion administrativa y la percepcion del cliente

en la Parroquia Bilovan Ecuador.

Hoi: No existe una relacion significativa entre la Gestiobn administrativa y la

satisfaccion del cliente en la Parroquia Bilovan.

Hez. Existen relacion entre la Gestion administrativa con las expectativas del

cliente en la Parroquia Bilovan, Ecuador.

Ho2: No existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y las

expectativas del cliente en la Parroquia Bilovan, Ecuador.

Hes. Existe relacion entre la Gestion administrativa con la relaciona de calidad

de servicio en la Parroquia Bilovan Ecuador.
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Hos: No existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y la

calidad de servicio en la Parroquia Bilovan, Ecuador.
3.3. Tipo de estudio y disefio de investigacién

3.3.1. Tipo de estudio:

La investigacion se enmarco en la perspectiva cuantitativa debido a su naturaleza
secuencial y concluyente. Cada etapa precedio a la siguiente, y no es posible omitir
ninguna etapa, aunque se puede reinterpretar cualquier fase. En términos de
manipulacion de variables, se anexo a un enfoque no experimental segun
(Hernandez, et al., 2018). Esto significo que se caracteriza como un estudio en el
cual no se realiz6 una alteracion intencionada de las variables independientes para
observar su influencia sobre otras variables. En términos de su propdésito, se puede
describir como descriptivo, ya que se dedicé a detallar fendmenos, situaciones,
contextos y/o eventos con el propésito de definir sus atributos, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos u objetos bajo andlisis. Ademas, se clasifico como
correlacional debido a su objetivo de abordar preguntas de investigacioén y evaluar
el grado de relacion existente entre dos 0 mas conceptos o variables.

3.3.2. Disefio de investigacion

Disefio correlacional descriptivo estos disefios describieron la relacién entre dos o
mAas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A veces solo

por correlacion, otras por causalidad. (Hernandez et al., 2018)

La figura del disefio de la investigacion fue la siguiente:

Ox
M\ r
Oy
Doénde:
M = Representa la muestra de estudio
Ox = Representa percepciones de la variable gestibn administrativa
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Oy = Representa indicaciones de la variable satisfaccion de los usuarios

r = Indica el indice de analogia entre ambas variables.

3.3.3. Lugar de ejecucion

La investigacion se llevd a cabo en el seno de la Parroquia de Bilovan.
3.4. Poblacién, Muestray Muestreo:

3.4.1. Poblacion:

La poblacién se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que
comparten una caracteristica especifica o que son objeto de estudio en una
investigacion. Esta caracteristica puede ser cualquier atributo, como edad, género,
ubicacion geografica, etc. La poblacion puede ser finita o infinita, y es fundamental
en la planificacion y ejecuciéon de investigaciones, ya que define el alcance y la
representatividad de los resultados obtenidos. (Hernandez et al., 2018 p.174).

La poblacion de la investigacion fue conformada por usuarios del servicio de la
Parroquial de Bilovan. En este estudio, se identificé una poblacion de 100 personas,
que correspondia a la poblacién de Bilovan y, por ende, a los usuarios de la
Parroquia Bilovanena.

3.4.2. Muestra:

Se refiere a un subconjunto representativo y seleccionado de la poblacién total que
se utiliza en una investigacion o estudio. El propdsito de tomar una muestra es
obtener informacion relevante y confiable sobre la poblacion méas amplia sin
necesidad de examinar a todos sus miembros. La calidad de la muestra y su tamafo
son aspectos criticos en la investigacion, ya que influyen en la validez y la

generalizacion de los resultados. (Hernandez et al., 2018 p.175)

La determinacion se realizo utilizando la formula para poblaciones finitas, tal como

se describe en el trabajo de (Condori, 2020 p. 6) :

n=(2*2 * PQN) / (Z*2 * PQ + EA2 * (N-1))
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= corresponde al nivel de confianza deseada 95% > 1.96
= es la proporcion estimada de la poblacién 0.5
= es el complemento de la proporcion estimada (1 - P). 0.5
= es el tamafio de la poblacion 100
= es el margen de error permitido en la estimacion. 0.05

(1,96)2 (0,5)(0,5) (100)

ni =
(1,96)2 (0,5)(0,5) + (0,05)2 (100-1)
96.04 B
ni =
79.5098
1.2079

Se requiri6 una muestra de al menos 80 usuarios de la poblacién total de 100
usuarios de la Parroquial de Bilovan. Esto te permiti6 obtener estimaciones

confiables sobre la caracteristica que estas investigando.

3.4.3. Muestreo:

El muestreo se refiere al proceso de seleccion deliberada y representativa de una
porcion o subconjunto de una poblacién mas grande con el fin de llevar a cabo una
investigacion o estudio. Este proceso implica la eleccién cuidadosa de elementos o
individuos de la poblacion para obtener datos que sean indicativos o
representativos de la poblacion total. La calidad del muestreo es fundamental para
la validez y la generalizacion de los resultados de la investigacion. (Hernandez
et al., 2018 p.182)

Se llevé a cabo la aplicacion de una encuesta a 80 usuarios que asistieron durante

la semana al uso de los servicios prestados por el Parroquial de Bilovan.
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3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

3.5.1. Método:

En la realizacion de la tesis, se emplearon tanto el método inductivo como el método
deductivo. Esto implicé un exhaustivo analisis de la literatura especializada
relacionada con la gestion documental y la mejora de la calidad en el servicio a
usuarios externos. Este enfoque permitio llevar a cabo una evaluacion comparativa
basada en los descubrimientos recientes generados por el estudio. Es importante
destacar que este analisis se sustento en la informacion previamente publicada por

autores en los ultimos cinco afos.

3.5.2. Técnica:

a) Técnica de la encuesta

En este estudio se utiliza como método principal el método de la encuesta que sirve
para recopilar informacién y garantizar que el analisis se realiza mediante métodos
cuantitativos, los resultados se pueden inferir en su conjunto con ciertas

incertidumbres e incertidumbres. (Katz et al., 2019)
b) Técnica de la entrevista

Busco establecer un contacto directo con individuos identificados como fuentes de
informacion clave. A diferencia de las encuestas, que se basan en cuestionarios
estructurados, las entrevistas, aunque pueden utilizar un cuestionario adaptable, se

centran en obtener informacion mas libre y espontanea. (Bernal, 2018)

Se crearon dos cuestionarios, uno para evaluar las Variables de Gestidn
Administrativa y otro para medir la Satisfaccion de los Usuarios, cada uno
compuesto por 20 preguntas en una escala de Likert. Estos cuestionarios se
administraron a una muestra probabilistica de 80 usuarios de la Parroquia Bilovan
gue estén realizando tramites o utilizando servicios. Es importante destacar que se

llevé a cabo estas entrevistas con la debida autorizacién. (Anexo 4)
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Técnicas estadisticas para el procesamiento de la Informacion

Los datos recopilados fueron tabulados y procesados utilizando SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) version 25 para Windows. Después de aplicar la
herramienta de recopilacion, se recopilaron los datos necesarios y se presentaron
en forma de tablas. Tras la codificacion de datos y su ingreso en la computadora,
se generaron las estadisticas correspondientes. Una vez tabulados, los datos se
procesaron, interpretaron y discutieron con base en el marco tedrico del estudio.

Por ultimo, se redacté el informe final de la tesis de investigacion.
c) Andlisis de documentos

Este método de investigacién que implico la revision sistemética y critica de
documentos escritos, textos, registros, informes u otros materiales escritos o
impresos. Su objetivo principal fue extraer informacion relevante, identificar
patrones, tendencias o temas, y comprender a fondo el contenido de los

documentos en el contexto de un estudio o investigacion. (Bernal, 2018)

3.5.3. Instrumentos de recoleccién de datos:

a) Fichas bibliograficas:

Son componentes esenciales de los instrumentos utilizados en la recopilacion de
datos. Su funcion principal radico en registrar de manera organizada y detallada la
informacion relevante de las fuentes bibliograficas consultadas, lo que incluye datos
como el autor, el titulo del libro o articulo, la fecha de publicacién, la editorial, y otros
elementos pertinentes. Estas fichas facilitan la posterior referencia y citacion de las
fuentes en investigaciones y trabajos académicos, contribuyendo asi a mantener la

integridad y la rigurosidad de la investigacion. (Hernandez et al., 2018)
b) Cuestionario:

Un cuestionario se compone de una serie de preguntas disefiadas para evaluar una
o varias variables especificas. Estos instrumentos se emplean en diversas
investigaciones, como encuestas destinadas a evaluar el desempefio
gubernamental, comprender las preferencias de los posibles compradores de

viviendas en relacion con sus necesidades de vivienda, o analizar la percepcién de
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los ciudadanos sobre cuestiones como la seguridad publica. Ademas, los

cuestionarios también se utilizan en otros ambitos. (Hernandez et al., 2018)
c) Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

El software conocido como es una herramienta de hoja de calculo que tiene la
capacidad de Illevar a cabo operaciones matematicas, algebraicas vy
trigonométricas. Ademas, funciona como un gestor de datos que facilita la
manipulacion dinamica de la informacion y la presentacion personalizada, eficiente
y simple de los resultados, de acuerdo con las necesidades especificas. Esto
permite a los investigadores obtener un analisis estadistico exhaustivo de los datos

recopilados. (Mayorga et al., 2021)
3.6. Procesamiento y analisis de datos

Los datos empiricos recopilados en esta investigacion se sometieron a un
procesamiento estadistico, que incluyé el uso del coeficiente de correlacién de
Spearman (Rho de Spearman) para evaluar las relaciones entre las variables. Los

rangos del coeficiente de correlacion se muestran en la siguiente tabla.
Tabla 1

Rango del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Valor de Rho Interpretacion
0 Nula
0.01a0.20 Correlacion débil
0.21a0.40 Correlacion moderada
0.40 a 0.60 Correlacion fuerte
0.61 a 0.99 Correlacion muy fuerte
1 Correlacién positiva perfecta

Fuente: (Herndndez et al., 2018, p.322)
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3.7. Validezy confiabilidad del instrumento.

3.7.1. Validez:

En el contexto de la investigacion y la medicion, se refirié a la capacidad de dicho
instrumento para medir de manera precisa y concisa la variable o constructo que
se supone que esta midiendo. En otras palabras, se trata de la capacidad de un
instrumento de investigacion para medir lo que realmente se pretende medir, sin

sesgos o errores significativos.(Hernandez et al., 2018)

La validacién del instrumento se llevé a cabo mediante la evaluacion de expertos.
Para este proceso, se solicitaron la colaboracion de tres administradores que
forman parte del equipo de trabajo de la Parroquia de Bilovan, como se detalla en
el (Anexo 5).

3.7.2. Confiabilidad:

Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se llevé a cabo una fase inicial que
incluyd una prueba piloto con usuarios que utilizan los servicios proporcionados por
la Parroquia Bilovan. Esta etapa se complementé mediante el calculo de la
confiabilidad del instrumento utilizando el coeficiente alfa de Cronbach.

En el contexto de la investigacion de tesis, la evaluacion de la fiabilidad a través del
coeficiente alfa de Cronbach se basa en la suposicién de que los items, medidos
en una escala tipo Likert, estan destinados a medir un Unico constructo y que deben
estar fuertemente interrelacionados. Un valor de alfa de Cronbach méas cercano a
1 indica una mayor consistencia interna entre los items evaluados. Para asegurar
la medicion fiable del constructo en una muestra de investigacién especifica, es
esencial calcular la fiabilidad de la escala con los datos de cada muestra.
(Hernandez y Pascual, 2018)

En términos generales, se ofrecieron las siguientes recomendaciones para la

evaluacioén de los coeficientes de alfa de Cronbach:
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Tabla 2

Coeficientes de alfa de Cronbach

> .9 se considera excelente.

> .8 se considera bueno.

o >.7 se considera aceptable.
Un coeficiente alfa _ _
>.6 se considera cuestionable

>.5 se considera pobre.

<.5 se considera inaceptable.

Fuente: (Hernadndez et al., 2018, p.208)

Los resultados de las estadisticas de fiabilidad indicaron que tanto la evaluacion de
la gestibn administrativa como la satisfaccion de los usuarios son altamente
confiables. El coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.783 para la gestion
administrativa y 0.838 para la satisfaccion de los usuarios, lo que sugiere una sélida
consistencia interna en ambas mediciones. Estos hallazgos refuerzan la validez de
las conclusiones basadas en estas evaluaciones, brindando confianza en la
fiabilidad de los resultados tanto en la gestién administrativa como en la satisfaccion

de los usuarios. Asi como lo muestra la siguiente tabla.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

Gestion Administrativa , 783 20

Satisfaccion de los Usuarios ,838 20

38



3.8 Definicién y operacionalizacion de variables

3.8.1. Variable 1: Gesti6én administrativa

a) Definicion conceptual

Gestion Administrativa: Mientras que la gestion se refirié al desempefio de ciertas
responsabilidades dentro de una organizacion, el gobierno se ocupa del control, la
organizacion y la direccion de los recursos dentro de una empresa. Describié a una
variedad de responsabilidades asumidas para lograr las metas de la organizacion.
Se enfoco en monitorear los recursos disponibles para lograr los objetivos
establecidos. Coordino las distintas funciones que deben intervenir en la
consecucion de los objetivos. Incluyo los procedimientos necesarios para lograr los
objetivos. Tiene un rol ejecutivo. Es responsable de decidir quién realizara cada

tarea y como. (Miranda et al., 2021).
b) Dimensiones:

Esta variable fue evaluada teniendo en cuenta sus cuatro dimensiones: planeacion,
organizacion, ejecucién y control. Para medir estas dimensiones, se elabor6é un
cuestionario que utilizaron la escala de Likert con las siguientes categorias de
evaluacion: malo, regular, bueno, muy bueno y excelente. Estos cuestionarios se
administraron a una muestra compuesta por 80 usuarios que habian recibido

servicios Parroquial de Bilovan (Anexo 2).
Tabla 4

Definicién operacional de gestion administrativa

_ _ _ ) Escala de
Dimensiones Indicadores ltems o
medicion
e Procesos
y e Propositos 1.2.3,
Planeacion _
e Transparencia. 45 -Malo (1)

o Estrategias
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o Actividades. *Regular (2).

o o ldentificar capacidades 6,78, .Bueno (3)
Organizacion o Objetivos
9,10
*Muy bueno (4)
o Gestion

*Excelente (5

e Toma de decisiones

11,12,
e Proyectos
Ejecucion e Cumplimiento 13,14,
e Desarrollo
15
o Medidas de seguimiento
16,17,

o Evaluaciones financieras
Control o Recursos. 18,19,

o Rendicion de cuentas
20

Fuente: Cuestionario 1. gestion administrativa

3.8.2. Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

a) Definicion conceptual

Satisfaccion al usuario: Es una medida de la buena relacion de un cliente con una
marca, empresa o servicio. A través de una encuesta de satisfaccion, la empresa
puede obtener retroalimentacion cuantitativa y representativa de la opinion publica.
De esta forma, es posible minimizar el impacto negativo de las actividades y mejorar
las soluciones de forma eficiente, innovadora, creativa y personalizada. En otras
palabras, la satisfaccion es la sensacién que tiene un cliente inmediatamente
después de comprar un producto o servicio. Si esta accion no cumple con tus

expectativas, no estaras satisfecho con la empresa o la marca. (Peia et al., 2022)
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b) Dimensiones:

Se realizO una evaluacion de esta variable, abarcando cuatro dimensiones
esenciales: la atencion a los usuarios, la simpatia hacia los usuarios, la innovacion
y la infraestructura. Para medir estas dimensiones, se disefidé un cuestionario que
empled una escala de Likert, incluyendo las siguientes categorias de evaluacion:
malo, regular, bueno, muy bueno y excelente. La aplicacion de este cuestionario se
llevd a cabo con una muestra compuesta por 80 usuarios que habian hecho uso de

los servicios proporcionados por la Parroquia de Bilovan ( Anexo 2).
Tabla 5

Definicion operacional de satisfaccion de los usuarios

Escala de

Dimensiones Indicadores items ..
medicién

e Comunicacion.

.- e Satisfaccion del 1,2,3,
ﬁ:l;\e/:ﬁznos a los servicio.
e Accesibilidad 4,5

e Buen servicio

o Comprension.
o Cordialidad. 6,7,8,

Simpatia a los i
o Relaciones humanas.

usuarios 9.10 Malo (1)
o Buen trato
*Regular (2).
e Puntualidad.
e Mejoramiento de 1112, *Bueno (3)
B procesos. Muv bueno (4
Innovacion e Mejorar la calidad de los 13,14, uy ()
SErVICIos *Excelente (5
e Incremento de personal 15
o Organizacion 16,17,
o Comodidad
Infraestructura o Buen ambiente. 18,19,
o Desarrollo
20

Fuente: Cuestionario 2. satisfacciéon de los usuarios
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado

El objetivo general fue determinar la relacion de gestion administrativa con la

satisfaccion del usuario en la Parroquia Bilovan, periodo 2022.
Tabla 6

Relacién de gestion administrativa con la satisfaccion del usuario.

Gestion Administrativa Satisfaccion de los usuarios
Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Excelente 17 21.3 % 10 12.5%
Muy bueno 38 47.5% 33 41.3 %
Bueno 24 30 % 36 45 %
Regular 1 1.3% 1 1.3%
Malo 0 0 0 0
Total 80 100 % 80 100%

Fuente: Encuesta aplica a usuarios

Segun los resultados de la (tabla 5), mostré que la mayoria de los encuestados
calificé la gestién administrativa de la Parroquia Bilovan durante el periodo 2022 de
manera positiva. El nivel "Muy bueno” obtuvo la calificacién mas alta, con un 47.5%

de los encuestados que consideraron que la gestion administrativa fue muy buena.
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Ademas, el nivel de “Bueno” obtuvo un porcentaje de 30%, "Excelente" también
recibio una calificacion positiva del 21.3%. En consecuencia, parecio que la mayoria
de los encuestados tenian una percepcion positiva de la gestion administrativa de
la Parroquia Bilovan durante ese periodo..

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, los resultados de la tabla indicaron
gue la mayoria de los encuestados el 45% calificd su satisfaccion como " Bueno”,
mientras que un porcentaje menor de 41.3% la calific6 como "Muy bueno” y con el
12.5 % de los encuestados lo calific6 como “Excelente. Esta informacién fue
relevante para evaluar la satisfaccion del cliente y la percepcion de la gestidon

administrativa en la Parroquia Bilovan.

4.1.1. Prueba de hipétesis para el objetivo general

La gestion administrativa se relaciono con la satisfaccion del cliente en el Gobiernos

auténomos descentralizados (GAD) de la Parroquia Bilovan.

Los resultados del analisis de correlacion entre la gestibn administrativa y la
satisfaccion del usuario indican una relacion significativa entre ambas variables.
Utilizando el coeficiente de correlaciéon de Spearman (Rho), se observa que la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario tienen una relacion muy fuerte,

con un coeficiente de correlacion de 0,889.

Una gestion administrativa eficiente desempefia un papel crucial en el fomento de
la satisfaccion del cliente en el marco de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados en la Parroquia Bilovan. Esto podria tener un impacto significativo
en la formulacién de politicas y la implementacién de practicas destinadas a mejorar
la administracion publica a nivel local con la idea de que una mejor gestion

administrativa se traducia en una mayor satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 7

Correlacion entre gestion administrativa y satisfaccion del usuario

Gestion  Satisfacci6

Administrat n del

iva Usuario
Gestion Administrativa Coeficiente 1,000 ,889"
de
correlacion
Sig. ) ,000
(bilateral)
N 80 80
Rho de
Spearman . L . . "
Satisfaccion del Usuario Coeficiente ,889 1,000
de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4.1.2. Para el objetivo especifico 1:

Se determind la Gestion administrativa que se relaciond con la percepcion del

cliente en la Parroquia Bilovan.
Tabla 8

Relacion de gestion administrativa con la percepcion del cliente

Planeacion Servicios a los usuarios

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Excelente 15 18.8 % 27 33.8%
Muy bueno 45 56.3 % 38 47.5 %
Bueno 18 22.5% 14 17.5%
Regular 2 2.4 % 1 1.3 %

Malo 0 0 0 0
Total 80 100 % 80 100%

Fuente: Encuesta aplica a usuarios

La tabla presenta los resultados de una encuesta que evalué dos aspectos:
"Planeacion" y "Servicios a los usuarios". En cuanto a la "Planeacion”, se observa
que el 18.8% de los encuestados la calific6 como "Excelente", mientras que la
mayoria, un 56.3%, la considerd "Muy Buena". Un 22.5% la calific6 como "Bueno”,
solo un 2.4% la percibi6 como "Regular”, y ningun encuestado la calific6 como
"Malo". En lo que respecta a los "Servicios a los usuarios”, el 33.8% los califico
como "Excelente", el 47.5% como "Muy Bueno", el 17.5% como "Buenao", y solo un

1.3% como "Regular"; nuevamente, ningun encuestado los considero "Malo".
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La informacion recabada refleja que los clientes tienen una opinién favorable de la

gestion administrativa tanto en la planificacidon como en la atencion a los usuarios.

Esto podria interpretarse como un indicio positivo, sugiriendo que la administracién

estudiada se alinea con las necesidades y expectativas de los clientes en lo que

respecta a la planificacion y el servicio.

a) Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 1.

Existe relacion entre la Gestion administrativa y la percepcion del cliente en la

Parroquia Bilovan.

Tabla 9

Correlacion entre Gestion administrativa y la percepcion del cliente

Servici
. osde
Planeaci6
los
n -
Usuari
oS
Coeficiente de 1,000 ,006
correlacion
Planeacion _ .
Sig. (bilateral) ,959
N 80 80
Rho de
Spearman ..
Coeficiente de ,006 1,000
correlacion
Servicios de los
Usuarios Sig. (bilateral) ,959
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla de correlacion revela que no existe una correlacion significativa entre la
"planeaciéon” y los "servicios a los usuarios” en la Parroquia Bilovan. El coeficiente
de correlacion de Spearman, un indicador no paramétrico, se sitla en 0.006,
respaldando la conclusion de la falta de relacion sustancial entre estas dos
variables. Esto se alinea con la hipétesis nula, que sostiene que no hay una
conexioén significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente en
esta parroquia especifica. Los datos indican una correlacion positiva débil o

practicamente inexistente entre las mencionadas dimensiones de estudio.

4.1.3. Para el objetivo especifico 2:

Se determiné la relacion entre la Gestion administrativa y las expectativas del

cliente en la Parroquia Bilovan.
Tabla 10

Relacion de gestion administrativa con la expectativas del cliente

Organizacion Simpatia a los usuarios
Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Excelente 15 18.8 % 8 10 %
Muy bueno 20 25 % 25 31.3%
Bueno 36 45 % 37 46.3 %
Regular 6 7.5 % 9 11.2 %
Malo 3 3.7% 1 1.2 %
Total 80 100 % 80 100%

Fuente: Encuesta aplica a usuarios
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Se evaluaron detenidamente dos aspectos clave en un contexto particular: la
Organizacion y la Simpatia hacia los usuarios. La Organizacion recibid
calificaciones "Buena" en un 45% y "Muy buena" en un 25%, mientras que la
Simpatia hacia los usuarios obtuvo un 46.3% de "Buena" y un 31.3% de "Muy
buena". En ambos casos, la mayoria de los usuarios expresaron satisfaccion. Esto
es crucial para la investigacion, ya que destacan la importancia de equilibrar la

eficacia organizativa con la empatia hacia los usuarios.

La tabla refleja que la mayoria de los participantes tienen una vision positiva tanto
de la organizacion como de la simpatia hacia los usuarios. Esto sugiere una
percepcion favorable en general. No obstante, se destaca una minoria que califica
estos aspectos como "Regular" o "Malo", lo que sefiala posibles areas de mejora

en la organizacion y la interaccion con los usuarios.
a) Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 2.

Existen relacion entre la Gestidbn administrativa con las expectativas del cliente en

la Parroquia Bilovan.

Tabla 11

Correlacién entre gestion administrativa con la expectativas del cliente

_ Simpatia
Organizac
. de los
ion )
Usuarios
Rho de Organizacié Coeficiente de 1,000 ,897"
Spearman n correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
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Simpatia de Coeficiente de ,897" 1,000

los correlacion
Usuarios
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Segun estos datos, se encuentra una correlacion positiva y relevante entre la
gestion administrativa y la percepciéon de los clientes en términos de organizacion
y simpatia hacia los usuarios representada por un solido coeficiente de correlacion
positiva muy fuerte de 0.897. Esto implica que una gestion administrativa eficaz
esta vinculada de manera significativa a las expectativas de los clientes en estas
dos éareas especificas. Estos descubrimientos son de gran importancia, ya que
indican que la gestion puede ejercer una influencia directa en la percepcion de los

clientes en estos aspectos particulares.

4.1.4. Para el objetivo especifico 3:

Determinar la Gestién administrativa que se relaciona con la calidad de servicio en

la Parroquia Bilovan
Tabla 12

Relacion de gestion administrativa con calidad de servicio

Ejecucion y control Innovacion e infraestructura
Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Excelente 10 12.5% 8 10 %
Muy bueno 32 40 % 34 42.5 %
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Bueno 37 46.3 % 35 43.8 %

Regular 1 1.3% 3 3.8 %
Malo 0 0 0 0
Total 80 100 % 80 100%

Fuente: Encuesta aplica a usuarios

En el analisis general de las evaluaciones de las dimensiones, se observa que la
mayoria de las calificaciones se concentran en ambas categorias de "bueno" 46.3%
y 43.8%, lo que denota una percepcion generalmente positiva por parte de los

usuarios en relacion con la "Ejecucion y control” y la "Innovacion e infraestructura”.

Los indicadores presentados en la tabla reflejan que la mayoria de los participantes
tienen una percepcién positiva en relacion con las dos areas, "Ejecucion y Control"
e "Innovacion e Infraestructura”. Esto indica que, en general, los participantes ven
estas dos dimensiones de manera favorable. Sin embargo, también sugieren una

oportunidad de mejora en la busqueda de la excelencia en ambas areas.
a) Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 3.

Existe relacion entre la Gestiéon administrativa con la relaciona de calidad de

servicio en la Parroquia Bilovan.
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Tabla 13

Correlacion entre Gestion administrativa con la relaciona de calidad de servicio

Ejecucion y Innovacion e
Control infraestructura
Rho de Ejecuciony Control Coeficiente 1,000 ,980"
Spearman de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 80 80
Innovacion e Coeficiente ,980™ 1,000
infraestructura de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 80 80

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

De acuerdo con los resultados, se establece una fuerte relacion positiva y

significativa entre la gestion administrativa y la apreciacion de la calidad de servicio

en las dos dimensiones analizadas, "Ejecucion y Control* e "Innovacion e

Infraestructura™ con un coeficiente muy fuerte de correlacion positiva de 0,980. Esto

indica que una gestion administrativa eficaz esta estrechamente vinculada con la

51



percepcion positiva de los clientes en estas dos areas especificas. Estos
descubrimientos revisten importancia, ya que sugieren que la gestién ejerce un

impacto directo en la forma en que los clientes perciben estos aspectos particulares.
4.2. Discusién

Para el objetivo general: Determinar la relaciéon de gestion administrativa con la

satisfaccion del cliente en la parroquia Bilovan periodo 2022.

La gestion administrativa en la Parroquia Bilovan recibié evaluaciones
mayoritariamente positivas por parte de los encuestados. En particular, el nivel
"Muy bueno" fue el mas destacado, con un 47.5% de los encuestados considerando
gue la gestidon administrativa fue altamente efectiva. Ademas, un 41.3% de los
encuestados calificaron la satisfaccion de los usuarios como "Muy buena". Estos
resultados reflejan una percepcién general positiva de la gestion administrativa en

el periodo evaluado.

El uso del coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) para evaluar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario fue una eleccion
metodoldgica sélida. El hecho de haber obtenido un coeficiente de correlaciéon de
0,889 sugirié una correlacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables. Esto
implica que, en general, a medida que la gestidbn administrativa se vuelve mas

efectiva, la satisfaccion del usuario también tiende a crecer.

World Bank Group (2019). Evalué la influencia de la planificacion estratégica y la
medicion de la calidad en la mejora de la atencion médica de los usuarios en la
distribucion equitativa de recursos del sector de la salud en Colombia. A pesar de
mejoras desde 1993, la calidad asistencial sigue siendo un desafio. Esto subraya
la importancia de abordar este problema, ya que la calidad de la atencion en los

usuarios es esencial para la sostenibilidad del sector de salud en el pais.

Por lo tanto en la gestion administrativa de la Parroquia Bilovan y World Bank Group
(2019), subrayan la importancia de una gestion efectiva y la mejora de la calidad de
los servicios en sus respectivos contextos. Sin embargo, la Parroquia Bilovan se
centra en la percepcion de los usuarios locales sobre la gestion administrativa en

un area especifica, mientras que el World Bank Group, se refiere a un estudio a
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nivel nacional que destaca la necesidad de abordar desafios en la calidad de la
atencion médica en Colombia. Ambos enfatizan la importancia de la calidad en la
gestidon y atencion médica para la sostenibilidad de los servicios en los usuarios en

sus respectivas areas.

4.2.1. Para el objetivo especifico 1:

Determinar la Gestidn administrativa que se relaciona con la percepcion del cliente

en la Parroquia Bilovan.

La tabla presenta los resultados de una encuesta que examindé dos aspectos:
"Planeacion™ y "Servicios a los usuarios”. En cuanto a "Planeaciéon”, el 56.3% de los
participantes la calific6 como "Muy Buena", mientras que un 47.5% otorgd una
calificacion similar a los "Servicios a los usuarios". Estos datos reflejan
percepciones mayoritariamente positivas en ambas dimensiones, son de alta
calidad. Esto indica un nivel general de satisfaccion con estos aspectos, lo cual es
un hallazgo relevante en la evaluacion de la gestion administrativa en la Parroquia

Bilovan.

El coeficiente de correlacion de Spearman es una medida que evalla la relacion
entre dos variables, especialmente cuando no se cumplen los supuestos de
normalidad o linealidad. Un valor de 0.006 indica una correlacion positiva débil, casi

inexistente, entre las dos variables estudiadas.

Blanco, (2022). en Peru, se investigo la relacion entre el control administrativo y la
calidad de servicio en centros de investigacion de salud dirigidos a usuarios
externos en dos hospitales. Se encontrd6 que las herramientas utilizadas, el
Cuestionario Servqual y el checklist desarrollado por Zeithaml, mostraron una alta
confiabilidad con valores de 0.908 y 0.924 segun el Alfa de Cronbach. El analisis
estadistico se dividi6 en dos fases: una descriptiva, que se presentd con
histogramas y tablas de contingencia, y una fase inferencial, que incluy6 la

comparacion de hipoétesis mediante la prueba de inferencia de Spearman.

La conexion entre ambos radica en que tratan aspectos relacionados con la gestion
administrativa y la calidad de servicio. Sin embargo, para el primer objetivo

especifico se enfoca en la percepcién y satisfaccion de los usuarios, mientras que
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el Blanco, (2022). En su articulo se bas6 en un enfoque mas cuantitativo y
estadistico para evaluar esta relacion. En ultima instancia, estos dos objetivos
ofrecen diferentes enfoques para evaluar la gestion y la calidad de servicio, uno
basado en la percepcion de los usuarios y el otro en un andlisis estadistico de

correlacion.

4.2.2. Para el objetivo especifico 2.

Determinar la Gestion administrativa se relaciona con las expectativas del cliente

en la Parroquia Bilovan.

En un contexto particular, se evaluaron dos indicadores tales como la Organizacion
y la Simpatia hacia los usuarios. La mayoria calificé la Organizacion como "Buena”
45% y la Simpatia hacia los usuarios 46.3%, indicando satisfaccion general. Esto
sugiere que la percepcién de calidad es superior en la Organizacién en este

contexto especifico.

La gestion administrativa y la percepcion de los clientes en lo que respecta a la
organizacion y simpatia hacia los usuarios. Esta correlacion se refleja en un
coeficiente de correlacion positiva muy fuerte de 0.897, lo que sugiere que hay una
relacion solida y positiva entre como se gestiona una entidad y como los clientes
perciben la organizacion y la actitud amigable hacia ellos. Este hallazgo es
relevante y podria indicar que una gestion administrativa efectiva se traduce en una

mejor percepcion de los clientes en términos de organizacién y actitud amigable.

Molero (2018), Examind la relacién entre la puntualidad en la administracion
publica y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Tacna,
Peru, en 2017. Se utilizé un disefio fundamental, no experimental, y se evaluaron
tres indicadores relacionados con la puntualidad en la administracion del Estado.
La poblacion de interés incluyo la poblacion econdmicamente activa de la region de
Tacna, que totalizé aproximadamente 80,070 personas. Se encuestaron 383
usuarios y se realizaron andlisis estadisticos para probar hipotesis. Los resultados
indicaron que la puntualidad en la administracion publica se mantuvo constante en
un 78.59%, y la satisfaccion del usuario se mantuvo constante en un 81.72%.

Ademas, se encontré una alta correlacion entre la puntualidad en la administracion
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publica y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de la Provincia de Tacnha
en 2017.

En conjunto, estos dos estudios enfatizan la importancia de la gestion administrativa
en la satisfaccion de los usuarios, aunque se llevaron a cabo en contextos y con
enfoques diferentes. Ambos destacan la relevancia de la calidad en la prestacion
de servicios y la percepcion de los usuarios, o que puede tener implicaciones
significativas en la mejora de la gestion administrativa en organizaciones tanto

publicas como privadas.

4.2.3. Para el objetivo especifico 3:

Determinar la Gestidn administrativa que se relaciona con la calidad de servicio en

la Parroquia Bilovan.

En la revision global de las calificaciones, la mayoria de las puntuaciones se ubican
en la categoria "Bueno" 46.3%, mientras que un 43.8% asigno calificaciones a
"Innovacién e infraestructura”. Esto refleja una vision favorable en "Ejecucion y
control" y "Innovacion e infraestructura”. Esto indica una evaluacién generalmente
favorable, pero también sefiala areas de mejora en el camino hacia la excelencia

en ambas esferas.

Se establecié una firme relacion positiva y altamente significativa entre la gestion
administrativa y la percepcion de calidad del servicio en las dimensiones "Ejecucion
y Control" e "Innovacion e Infraestructura,” respaldada por un coeficiente positivo
de correlacion muy fuerte de 0.980. Esto resalta la relevancia de una administracion
eficiente en la mejora de la calidad del servicio, lo que puede proporcionar valiosas

orientaciones para optimizar la eficacia y satisfaccion del cliente.

Falconi, et al., (2019). El objetivo de la investigacion es evaluar la gestion
administrativa en una empresa de ensamble y distribucion de motocicletas. Los
resultados destacan la necesidad de mejorar los procesos en cada departamento,
optimizar el rendimiento del personal y acelerar la comunicacién entre
departamentos. Se concluye que las deficiencias en la administracion de procesos

limitan la eficiencia y la integracion de tareas cotidianas.
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En ambos estudios, se enfocaron en evaluar la gestion administrativa y su relacion
con la calidad de servicio o percepcion en distintos contextos. El primer estudio se
centré en la percepcion general del cliente, destacando la necesidad de mejorar
tanto la "Ejecucion y Control" como la "Innovacion e Infraestructura”. Mientras que
el segundo estudio se enfoc6 en una empresa de ensamble y distribucion de
motocicletas, identificando deficiencias en los procesos que afectan la eficiencia y
la integracion de tareas cotidianas. Ambos estudios resaltan la importancia de una
administracion eficiente y sugieren areas de mejora, lo que puede ser valioso para
la optimizacion de la satisfaccion del cliente y la eficacia en diferentes entornos

empresariales.

56



5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

CAPITULO V

CONCLUSIONES

Se determino la gestibn administrativa con 47.5% se relaciona con la
satisfaccion del usuario en valor de 41.3% ambas variables se ubican en un
nivel muy bueno. Estas cifras se corroboran con un Rho Spearman de 0.889
indicando una correlacion positiva muy fuerte; precisando que una
coordinacion muy efectiva de las actividades en conjunto conduce a una

satisfaccion excelente al usuario

En esta investigacion de la Parroquia Bilovan, se evaluaron "Planeacion” y
"Servicios a los usuarios”, con un 56.3% y 47.5% calificandolos como "Muy
Buenos", reflejando una percepcion general positiva de la gestiéon. No
obstante respalda la hip6tesis nula al presentar el resultado del coeficiente de
correlaciébn de Spearman, que revela un valor de 0.006, indicando una
correlaciéon positiva débil, practicamente inexistente, entre las dos variables

estudiadas.

En la Parroquia Bilovan, se investigo la relacion entre la gestion administrativa
y las expectativas del cliente, centrdndose en los indicadores de la
organizacion y la simpatia hacia los usuarios. La mayoria de los encuestados
calificé la organizacion como "Buena" 45% vy la simpatia hacia los usuarios
como "Buena" 46.3%, lo que indica una satisfaccién general. Se encontr6 una
correlacion positiva muy fuerte coeficiente de correlacion de 0.897 entre la
gestion administrativa y la percepcion de los clientes en términos de

organizacion y actitud amigable.

El estudio en la Parroquia Bilovan se centr6 en la relacion entre gestion
administrativa y calidad del servicio. La mayoria calific6 como "Bueno” 46.3%,

y un 43.8% en "Innovacion e infraestructura”, sefialando areas de mejora en

57



"Ejecucion y Control" e "Innovacion e Infraestructura”. Se encontré6 una
relacion altamente significativa y positiva entre la gestion administrativa y la
percepcion de la calidad del servicio, respaldada por un coeficiente positivo
muy fuerte de correlacién de 0.980.

58



6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Las autoridades de la Parroquia Bilovan se propone la creacion de un comité
de mejora multidisciplinario que integre expertos en gestion, psicologia
organizacional y tecnologias de la informacion. Este comité se encargaria de
enriquecer el analisis y proporcionar recomendaciones méas solidas para

optimizar aun mas el rendimiento de la Parroquia.

La administracion de la Parroquia Bilovan debe continuar fortaleciendo su
enfoque en la gestion administrativa eficiente, ya que esta investigacion ha
demostrado que esta directamente relacionada con la satisfaccion del usuario.

La Parroquia de Bilovan debe continuar fortaleciendo su enfoque en mejorar
la satisfaccion del cliente mediante acciones concretas. Para ello, debe
mantener una comunicacién fluida y transparente con los usuarios,

fomentando su participacién activa.

La Parroquia de Bilovan deben enfocarse en mejorar la organizacion de sus
servicios como una estrategia para aumentar la satisfaccion del usuario. Esto
puede incluir capacitacion continua al personal, revisién de procesos internos

y una mayor eficiencia en la entrega de servicios.

Se deben fomentar esfuerzos continuos para la innovacion e implementaciéon
de nuevas tecnologias, asi como mejoras de la infraestructura existente y la
busqueda de soluciones creativas para satisfacer las necesidades de los

usuarios en la Parroquia Bilovan.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en la Parroquia Bilovan, Ecuador periodo 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS .
VARIABLES DIMENCIONES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL
La Gestion Tipo y disefio:
] . _ administrativa se
¢Como la gestion | Determinar la _ Variable 1: e Planeacion Descriptivo correlacional
. ) - | relaciona con la
administrativa se | relacion de gestion . y
. o _ satisfaccion del
relaciona con la | administrativa con la lient |
cliente en e i
satisfaccion del cliente | satisfaccion del B ¢ Organizacion Poblacién:
Gobiernos » Gestion :
en la Parroquia | cliente en la . .
autébnomos administrativa y
Bilovan Ecuador, | parroquia  Bilovan g ivad . Ejecucion La poblacion en la presente
escentralizados : o .
periodo 20227 periodo 2022 | I Investigacion estara
(GAD) € a conformada por usuarios del
Parroquia Bilovan. - .
e Control servicio de la Parroquial
- Bilovan.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
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P.E.1.

gestion administrativa

cComo la

se relaciona con la
percepcion del cliente
en la Parroquia

Bilovan Ecuador?

P.E.2.

gestion administrativa

,Como la

se relaciona con las
expectativas del
cliente en la Parroquia

Bilovan Ecuador?

P.E.3.

Gestion administrativa

ccomo  la

se relaciona con la

calidad de servicio en

O.E.1. ¢;Determinar
la gestion
administrativa que

se relaciona con la

percepcion del
cliente en la
Parroquia  Bilovan
Ecuador?

O.E.2. ¢Determinar
la gestion
administrativa se
relaciona con las

expectativas del

cliente en la
Parroquia  Bilovan
Ecuador?

H.E.1.

relacion entre la

Existe

gestion
administrativa y la
satisfaccion de los
usuarios de la
Parroquia Bilovan,
Ecuador 2022.

H.E.2. Existen
factores e
implicancias  que

influyen en la
Gestion

administrativa y la
satisfaccion de los
usuarios de la
Parroquia Bilovan,

Ecuador.

Variable 2:

» Satisfaccion

al usuario

Servicio al

cliente

Simpatia a los

usuarios

Innovacion

Infraestructura

Muestra:

Estard conformada por 80

usuarios

Técnica:

Sera la encuesta

Instrumento:

Sera un cuestionario que
constara de 20 preguntas
sobre las variables y sus

indicadores
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la Parroquia Bilovan

Ecuador?

O.E.3. ¢Determinar
la Gestion
administrativa que
se relaciona con la
calidad de servicio
en la Parroquia

Bilovan Ecuador?

H.E.3.

relacion entre La

Existe

Gestion

administrativa y
calidad de servicio
se relaciona con la
calidad de servicio

en la
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABL DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES .
ES CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Mientras que la gestion Es un proceso muy * Procesos Ordinal
se refiere al | particular que consiste * Propositos
. o T : Escala de Likert
en las actividades de | Planeacion. | ¢ lransparencia.

Gestidon administrativa

desempeiio de ciertas
responsabilidades
de

organizacion, el

dentro una
gobierno se ocupa del
control, la organizacion
y la direccion de los
recursos dentro de una
empresa. Se refiere a
una  variedad de
responsabilidades

asumidas para lograr
de la

las metas

planeacion,
organizacion,
ejecucién y control
desempeiiados para

poder alcanzar los
objetivos establecidos
con la ayuda de los
recursos humanos vy

otros.

e Estrategias.

Organizacion

e Actividades.
e |dentificar capacidades
e Objetivos

e Gestion

Ejecucion

e Toma de decisiones
e Proyectos
e Cumplimiento

e Desarrollo

e Malo (1).
e Regular (2).
e Bueno (3)

e Muy bueno (4)

e Excelente (5)
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organizacion. Se
enfoca en monitorear
los recursos
disponibles para lograr
los objetivos
establecidos.
Coordinar las distintas
funciones que deben
intervenir en la
consecuciéon de los
objetivos. Incluye los
procedimientos
necesarios para lograr
los objetivos. Tiene un
rol ejecutivo. Es
responsable de decidir
quién realizard cada
tarea y como. (Miranda
et al., 2021)

Control

e Medidas de
seguimiento

e Evaluaciones
financieras

e Recursos.

¢ Rendicién de cuentas
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Satisfaccién de los usuarios

Es una medida de la
buena relacion de un
cliente con una marca,
empresa o servicio. A
través de una encuesta
de satisfaccion, la
empresa puede
obtener
retroalimentacion
cuantitativa y
representativa de la
opinibn  publica. De
esta forma, es posible
minimizar el impacto
negativo de las
actividades y mejorar

las soluciones de forma

eficiente, innovadora,
creativa y
personalizada. En
otras  palabras, Ila

del

animo de un individuo

Nivel estado de

que resulta de la
comparacién entre el
rendimiento percibido
del producto o servicio

con sus expectativas.

Servicio a los

usuarios

e Comunicacion.

e Satisfaccion del
servicio.

¢ Accesibilidad

e Buen servicio

Simpatia a los

usuarios

e Comprension.
e Cordialidad.
e Relaciones humanas.

e Buen trato.

Innovacion

e Puntualidad.

e Mejoramiento de
procesos.

eMejorar la calidad de
los servicios

eIncremento de

personal

Infraestructura

¢ Organizacion
e Comodidad

e Buen ambiente.

Ordinal

Escala de Likert

e Malo (1).
e Regular (2).
e Bueno (3)

e Muy bueno (4)

e Excelente (5)
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satisfaccion es la
sensacion que tiene un
cliente inmediatamente
después de comprar un
producto o servicio. Si
esta accién no cumple
con tus expectativas,
no estaras satisfecho
con la empresa o la
marca. (Pefia et al.,
2022)

e Desarrollo
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Anexo 3

Consentimiento Informado

Yo, Marlene de Lourdes Chuquian Zapata, acepto voluntariamente formar parte
del estudio “Gestion administrativa y satisfaccién de los usuarios en la
parroquia Bilovan, Ecuador periodo 2022”, realizado por la Ing. Karina
Alexandra Sangacha Moyano, egresada del Programa de Maestria en Gestién
Publica de la Universidad Nacional de Tumbes, Peru.

Tengo conocimiento que la informacion que yo provea durante el desarrollo de
esta investigacion sera estrictamente confidencial y no debera ser usada para
ningun otro propdsito.

Bilovan, 3 de Agosto del 2023.

Sl i)

Marlene de‘Lo/urdes Chuquian Zapata
Cédula C.c. 0918585563
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Anexo 4
Instrumento de Recoleccion de Datos.
CUESTIONARIO # 1

Encuesta para usuarios

CALIFIQUE LA IMPORTANCIA QUE USTED LE OTORGUE A LA GESTION Y
ATENCION QUE BRINDA LA PARROQUIAL RURAL DE BILOVAN

Utilizando una escala numérica siendo: 1 malo 2 regular 3 bueno 4 muy bueno

5 excelente

N° Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA 1/2,3|4]|5

DIMENSION: PLANEACION

1 ¢,como evalla la confiabilidad de los procesos que lleva a
cabo el GAD Parroquial para cumplir con sus metas?

5 ¢,Cree que las funciones del GAD Parroquial se desarrollan
dentro de una planificacion?

3 Existe una buena participacion de la ciudadania en los
procesos de la institucion

4 ¢, Considera que las funciones que realiza el GAD Parroquial
son eficientes?

. ¢, Considera que hay eficacia en las gestiones que se realiza
el GAD Parroquial es transparente?

DIMENSION: ORGANIZACION
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Que tan relevantes son las actividades que realiza el GAD

6
Parroquial para beneficio de la poblacion

. ¢Cree que la division de trabajo esta relacionada con la
gestion del GAD Parroquial?

g Considera buenos los objetivos planteados por el GAD
Parroquial y cumplimento de los mismos

9 ¢Los recursos materiales son los apropiados para la
atencion de los usuarios de la Parroquia?

10 ¢Considera que el GAD Parroquial ha logrado una
adecuada cobertura de su gestion?

DIMENSION: EJECUCION

1 Que tan acertadas son las decisiones que toman los
directivos

12 Los programas Yy proyectos que la institucion ha
implementado con el fin de beneficiar a sus habitantes son

13 Como valora usted al cumplimiento del GAD parroquial en
cuanto a las obras planificadas

14 Como a sido el desarrollo de la Parroquia desde el inicio de
esta gestion

15 Que tan bueno a sido el cumplimiento de las ofertas de

campafia de los ejecutivos

DIMENSION: CONTROL
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16 ¢, Como evaluaria el nivel de desempefio del GAD Parroquial
en términos de eficiencia y efectividad?

17 ¢, Qué opinion tiene sobre las evaluaciones periddicas de
ingresos y gastos realizadas por el GAD Parroquial?

18 ¢,Cree que los recursos disponibles para la Parroquia son
suficientes y adecuados para sus funciones?

Son  transparentes 'y comprensibles para usted los
19 | procesos de rendicion de cuentas que realiza la Parroquia

hacia la ciudadania?

20 ¢ Ha realizado usted el seguimiento correspondiente a los
procesos llevados a cabo la parroquia?

CALIFIQUE LA IMPORTANCIA QUE USTED LE OTORGUE A LA ATENCION
BRINDADA POR LA PARROQUIAL RURAL DE BILOVAN

Utilizando una escala numérica, siendo: 1 malo 2 regular 3 bueno 4 muy bueno

5 excelente

N° Variable 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS 1/2,3|4]|5

DIMENSION: SERVICIO A LOS USUARIOS

¢, Como evalla la calidad de la comunicacion entre los

funcionarios y los usuarios en esta administracion?

Que tan satisfecho se encuentra con el servicio que brinda

el GAD Parroquial
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¢, Como calificaria usted la facilidad con la que la ciudadania

3 | puede acceder a los servicios proporcionados por esta
administracion?

4 ¢,como evalla la calidad y efectividad de los servicios
proporcionados por el GAD parroquial a la comunidad?"

. ¢ Como calificaria la atencion que ha recibido para satisfacer
sus requerimientos en esta administracion?

DIMENSION: SIMPATIA A LOS USUARIOS

5 ¢,Como calificaria la simpatia y amabilidad de los empleados
al atender sus necesidades?

. ¢qué tan cortés y respetuoso fue el trato que recibid por
parte del personal durante su interaccion con ellos?

g ¢ Considera que el personal que le atendié mostro interés
genuino en resolver sus inquietudes o necesidades?
¢,Como evaluaria la disposicion de los empleados para

9 | escuchar sus preguntas o0 preocupaciones durante la
atencion?
¢qué puntuacion le daria a la empatia demostrada por

10 | nuestro equipo de atencion al cliente al entender sus
necesidades?

DIMENSION: INNOVACION
1 Esta de acuerdo usted en que la puntualidad es un elemento

primordial para brindar un buen servicio a la ciudadania
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12

De qué manera cree usted que afectaria en la satisfaccion

de los usuarios el mejoramiento de los procesos

13

Segun su criterio ¢cémo calificaria usted la calidad del

servicio que ofrece el GAD Parroquial?

14

¢ En su criterio, es agil la atencion de los servidores publicos

del GAD Parroquial Municipal?

15

¢Considera como eficiente el uso de los equipos

tecnoldgicos que ayudan a dar el servicio?

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA

16

¢Los equipos y herramientas de que dispone el personal

son en apariencia modernos y apropiados?

17

JLas instalaciones fisicas en donde se ubica el GAD

Parroquial son adecuadas y de facil acceso?

18

Desde su punto de vista como califica usted al mobiliario

existente en la institucion

19

Cree usted que al contar con una buena infraestructura se

aporta al desarrollo de las actividades

20

¢,Cree usted que al implementar capacitaciones de calidad
de servicios ayudard a mejorar la eficiencia en el GAD

Parroquia de Bilovan para la comunidad?

72




Anexo 5

Formato De Validacién Por Juicio De Expertos.

Yo,_Adriana_Jackeline__Sangache Mullo .Con. C.C.. 0202105243, Profesién.
Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, ejerciendo actualmente como Secretaria
— Tesorera del GAD Parroquial de Bilovan. Por este medio del presente hago
constar que he revisado con fines de validacion el contenido de los instrumentos

del proyecto de investigacion, Gestién administrativa y satisfaccién de los
usuarios en la parroquia Bilovan, Ecuador periodo 2022 Para efectos de su
aplicacién brindando las siguientes observaciones.

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacién del
instrumento X
Calidad de redaccién de
los items &
Pertinencia de las
variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de X
aplicacién

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo hacer las siguientes

recomendaciones.

Bilovan, Agosto del 2023

Adriana Jackeline Sangache Mullo
Cédula C.c. 0202105243
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araramrm e e A L SR S e SV E MV VL

Derecho, ejerciendo actualmente como Teniente Politico de la Parroquia de

Yo,_Eranklin Amulfo_Guaman Castillo Con._C,C..0202098240, Magister_en

Bilovan. Por este medio del presente hago constar que he revisado con fines de
validacién el contenido de los instrumentos del proyecto de investigacion,
Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en la parroquia

Bilovan, Ecuador periodo 2022 Para efectos de su aplicacion brindando las
siguientes observaciones.

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacién del
instrumento A
Calidad de redaccién de
los items A
Pertinencia de las
variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de
aplicacién A

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo hacer las siguientes
recomendaciones.

Bilovan, Agosto del 2023

Vezeri '/If/’ -6“
/ .

Franklin Arnulfo Guaman Castillo
Cédula C.c. 0202098240
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Ciencias de la Educacion, Mencién Informatica Educativa, ejerciendo
actualmente como Facilitadora del Punto Digital Gratuito del GAD Parroquial de

Bilovan. Por este medio del presente hago constar que he revisado con fines de

validacién el contenido de los instrumentos del proyecto de investigacion,
Gestién administrativa y satisfacciéon de los usuarios en la parroquia
Bilovan, Ecuador periodo 2022 Para efectos de su aplicacion brindando las
siguientes observaciones.

CRITERIOS EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacién del
instrumento X
Calidad de redaccién de
los items R
Pertinencia de las
variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de
aplicacién A

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo hacer las siguientes
recomendaciones.

Bilovan, Agosto del 2023

3

Katy Marisol Gaibor Naranjo
Cédula C.c. 0201897873
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Anexo 6
Analisis de Confiabilidad

(Alfa de Cronbach)

Variable 1: Gestion administrativa:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasadaen
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbhach 0s elementos
783 776 20

Estadisticas de elemento de resumen

Maxirma | I de
Media Minirmo Maximo Rango Minirno Varianza elementos
Medias de elemento 3,768 3,338 4,050 712 1,213 028 20
Warianzas de elemento A4 A0 607 306 2,015 oo8 20
Correlaciones entre 148 - 162 957 1,114 -5917 028 20
glementos
Estadisticas de escala
Desv. [ de
Media Yarianza Desviacion elementos
76 3625 34 411 586611 20
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Anexo 7
Analisis de Confiabilidad

(Alfa de Cronbach)

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0s elementos
838 835 20

Estadisticas de elemento de resumen

Maxirmo | M de
Media Minimao Maxirmo Rango Minimo Varianza elementos
Medias de elemento 3,734 33318 4,000 JBB3 1,199 0z7 20
Varianzas de elemento A74 310 734 424 2,367 o7 20
Caorrelaciones entre 202 - 114 948 1,063 -8,354 034 20

elementos

Estadisticas de escala

Diesy. [ de
Media “arianza Desviacidn elementos
74,7750 46,430 681394 20
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Anexo 8

Rango del coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman

El coeficiente Rho de Spearman es una medida no paramétrica de la correlacion
de rangos. Se utiliza para medir la fuerza y la direccion de la asociacion entre dos

variables clasificadas. (Hernandez et al., 2018.p.322)

Tabla 1

Rango del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Valor de Rho Interpretacion
0 Nula
0.01a0.20 Correlacion débil
0.21a0.40 Correlacion moderada
0.40 a 0.60 Correlacion fuerte
0.61 a0.99 Correlaciéon muy fuerte
1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez et al., 2018, p.322)
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Anexo 9

Realizacion de Encuesta
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