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PRESENTACION
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Amazdnica de Madre de Dios.
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En cumplimiento al “Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios” para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion y Negocios Internacionales. Se
presenta ante ustedes el informe de tesis intitulada “Gestion del servicio
administrativo y su influencia en la satisfaccion del usuario externo de la
Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022”, con la
finalidad de optar al Titulo Profesional de Licenciado en Administracion y

Negocios Internacionales.

El trabajo de investigacion tiene la finalidad de demostrar, que la gestion del
servicio administrativo de la Direccion Regional de la Produccion influye en la

satisfaccion de sus usuarios externos.

El presente estudio contiene temas que abordan la importancia de una gestion
administrativa en el sector publico, el cual, ha tomado mayor relevancia debido
a la satisfaccion que muestran los usuarios al recibir los servicios de las

entidades publicas.

Mediante el trabajo de investigacion, se contribuye con el progreso académico

y futuras investigaciones.

La tesista.



RESUMEN

El trabajo de investigacion intitulado, “Gestion del servicio administrativo y su
influencia en la satisfaccion del usuario externo de la Direccién Regional de la
Produccion de Madre de Dios, periodo 2022, tiene la finalidad de determinar
como la gestion del servicio administrativo influye en la satisfaccion del

usuario externo de la Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios.

La investigacién tiene un enfoque cuantitativo, de caracter no experimental,
transversal, descriptiva de nivel correlacional — explicativo, para la muestra de
la investigacion se consideré 117 usuarios externos, con el fin de obtener
resultados aceptables; para la recoleccion de datos se aplicé encuestas,
entrevistas. Ademas se realiz0 la recopilacion de informacién documentaria.
Los instrumentos utilizados permitieron lograr el analisis de los datos. Para la
contrastacion de hipotesis se utilizo los datos e informacién obtenida de la
muestra de los usuarios externos, logrando resultados significativos, que
permitieron plantear la siguiente conclusion: A través de las dimensiones de
la gestion del servicio administrativo, el 99% de los usuarios externos, se
encuentran satisfechos con los resultados de la eficiencia, eficacia y control,
propias de la gestion administrativa y el 1% de los usuarios externos, califican
de manera éptima los diferentes servicios, en tal sentido se da a conocer que,
la gestion del servicio administrativo, si influye en la satisfaccion de los
usuarios externos de la Direccion Regional de la Produccion de Madre de

Dios.

Palabras claves: Gestion, Influencia, produccion, satisfaccién, servicio,

usuario.



ABSTRACT

The research work entitled, “Management of the administrative service and its
influence on the satisfaction of the external user of the Regional Directorate of
Production of Madre de Dios, period 2022”, has the purpose of determining
how the management of the administrative service influences the satisfaction

of the external user of the Regional Production Directorate of Madre de Dios.

The research has a quantitative approach, non-experimental, transversal,
descriptive at a correlational - explanatory level, for the research sample, 117
external users were demonstrated, in order to obtain acceptable results; For
data collection, surveys and interviews were applied. Also, documentary
information was collected. The instruments used allowed the data analysis to
be achieved. To contrast hypotheses, the data and information obtained from
the sample of external users were used, achieving significant results, which
allowed us to draw the following conclusion: Through the dimensions of
administrative service management, 99% of external users . , are satisfied with
the results of efficiency, effectiveness and control, typical of administrative
management and 1% of external users, rate the different services optimally, in
this sense it iIs made known that, the management of the service
administrative, if it influences the satisfaction of external users of the Regional

Directorate of Production of Madre de Dios.

Keywords: Management, Influence, production, satisfaction, service, user.



INTRODUCCION

En la actualidad, el nivel de satisfaccion del usuario, es de suma importancia
para todas las instituciones publicas y privadas de nuestro pais y del mundo,
debido a que son ellos, quienes evallan los diferentes servicios
administrativos que requieren y de esa manera las instituciones puedan

afianzar sus servicios administrativos.

Sin embargo, la aplicacion inapropiada de la gestibn del servicio
administrativo, es un problema que persiste en la mayoria de las instituciones
publicas de las regiones del Perd, situacion que se genera por diferentes
factores, dentro de ello se encuentra, el escaso desconocimiento de la gestion
publica, la inadecuada valoracidén del capital humano, recursos materiales e
insuficiencia en la parte econdmica, entre otros factores que perjudican a la
gestion de los servicios administrativos, que desafortunadamente no permiten
brindar un servicio adecuado que cubra 6ptimamente los requerimientos y

necesidades de los usuarios externos.

El servicio administrativo, ejercido con una gestion eficiente, eficaz e
implementando estrategias de control, que se ajusten a la realidad social y
econdémica en los diferentes sectores publicos de cada region del pais,
propicia una responsabilidad social de todo el equipo de colaboradores y
servidores de las instituciones publicas, superando los inconvenientes durante
el proceso administrativo, con la finalidad de cumplir y satisfacer las

expectativas del usuario externo.

Por lo tanto, es importante afirmar que a través de la investigacion realizada
en la Direccion Regional de la Producciéon de Madre de Dios, se ha observado
y determinado que la gestion del servicio administrativo, en cuanto a la
eficiencia, eficacia y control, repercute en la satisfaccion del usuario externo,
motivo por el cual, se debe brindar un excelente servicio en las diferentes
actividades administrativas que la institucion ofrece, en vista de que recae la
responsabilidad en todos los colaboradores de la Direccion Regional de la

Produccion, quienes deben estar capacitados para utilizar e implementar



estrategias y de esta manera, mejorar sus servicios en bienestar de sus

usuarios externos.

La investigacion tiene por finalidad, determinar como la gestion del servicio
administrativo influye en la satisfaccion del usuario externo de la Direccion
Regional de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022. Para lo cual, se
organiza en cuatro capitulos, donde se detalla los temas del trabajo de

investigacion.

CAPITULO I: Se detalla la descripcion y formulacion del problema, los
objetivos generales y especificos, identificacion de las variables, hipotesis
general y especificos, al igual que la justificacion e importancia de estudio y

las consideraciones éticas.

CAPITULO II: Se hace referencia a la revision bibliografica contemplado en
el marco tedrico respecto a los antecedentes de estudio, conceptos del marco
tedrico, definicion términos, en la cual, se sustenta la investigacion sobre la
gestion del servicio administrativo y la influencia que tiene sobre la apreciacion

en el nivel de satisfaccion de los usuarios externos.

CAPITULO IlI: Se detalla la metodologia de la investigacion; desarrollado con
una investigacion basica, ya que el propdsito es incrementar el conocimiento

tedrico, aplicarlo y utilizarlo en base a los conocimientos adquiridos.

En la presente investigacion el disefio corresponde al enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal, descriptiva de nivel correlacional - explicativo;
presenta también el &mbito de aplicacion, poblacién y muestra de la Direccion
Regional de la Produccién de Madre de Dios.

CAPITULO IV: Se puntualiza los resultados obtenidos de la investigacion para
finalmente presentar las respectivas conclusiones y recomendaciones.

Ademas de contemplar los anexos correspondientes de la investigacion.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Para Zeithaml et al (1993, pag. 11); “La calidad en un servicio genera
beneficios debido a que atrae clientes verdaderos: aquellos que quedan
satisfechos después de elegir un negocio después de probar sus servicios,
aquellos que volveran a utilizar el negocio y aquellos que hablaran bien del

negocio a los demas.

La calidad en un servicio beneficia a los verdaderos usuarios: clientes que se
alegran de haber elegido su empresa después de la experiencia de servicio y
clientes que utilizan su empresa para hablar positivamente de ella a los

demas”.

Actualmente, la apreciacién que el usuario tiene frente a servicios y productos
brindados mediante las empresas diversas o instituciones publicas a nivel
mundial viene influyendo en la permanencia dentro del mercado competitivo y
la valoracion del mismo. Es asi que muchas de las empresas o instituciones
publicas, se encuentran en la obligacion de mejorar servicios y productos,
debido a que la gestion del servicio debe ser eficiente y eficaz, los cuales son
considerados elementos indispensables para compensar las expectaciones

de los consumidores.

En el territorio nacional, el servicio administrativo al usuario, es un tema
relevante, debido a que los usuarios buscan tener buenos productos y una
excelente atencion de la empresa o institucion puablica, concerniente a tramites
administrativos, acceso a informacién y/o consultas, pagos, entre otros

servicios, los cuales el usuario requiere que sea eficiente y eficaz.
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En nuestro pais, uno de los problemas principales para el ciudadano es el
servicio inapropiado que brindan algunos servidores publicos, acciones que
no son apropiadas, ya que las instituciones publicas son creadas con el

compromiso y la meta de satisfacer necesidades en la gente.

Madre de Dios, es considerada como una de las regiones con grandes
potencialidades por ser frontera con Bolivia y Brasil. Sin embargo, la falta de
interés de mejorar sus productos y sobre todo los servicios administrativos en
diferentes instituciones de indole publica de nuestra region, forman una
regresion en cuanto al desarrollo de la region y sus entidades, como es el caso
de las Direcciones Regionales en general y algunos de sus problemas son los
denominados cuellos de botellas, que se refiere a la disminucion de los
procesos productivos empresariales o institucion, incrementando los tiempos
de espera, extrema burocracia en la atencion a la documentacion y desinterés
en la capacidad de respuesta, deficiencia en los canales de comunicacion con
el usuario externo, trato inapropiado al usuario, servidores publicos con total
falta de empatia e interés en solucionar los problemas del usuario e

informacion poco fiable para satisfaccion del usuario.

En relacion a la probleméatica expuesta, el trabajo de investigacion pretende
valorar mediante los instrumentos de estudio, la satisfaccion de los usuarios
externos, respecto a la gestion de los servicios administrativos recibidos y
demostrar que la atencién al usuario externo es eficiente, eficaz y existe un
adecuado control, los cuales permitiran reconocer que la gestion del servicio
administrativo impacta en satisfacer la demanda en usuarios externos dentro

de la Direccion Regional de Produccién en Madre de Dios.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General

¢, Como la gestion de servicio administrativo influye en la satisfaccion del
usuario externo de la Direccién Regional de la Produccion de Madre de Dios,
periodo 20227
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1.2.2. Problemas Especificos

1. ¢De qué manera contribuye la eficiencia de la gestibn de servicio
administrativo en la satisfaccidon del usuario externo de la Direccion

Regional de la Produccién de Madre de Dios, periodo 20227?

2. ¢De qué manera contribuye la eficacia de la gestion del servicio
administrativo en la satisfaccidon del usuario externo de la Direccion

Regional de la Produccién de Madre de Dios, periodo 20227

3. ¢De qué manera contribuye el control de la gestion del servicio
administrativo en la satisfaccidon del usuario externo de la Direccion

Regional de la Produccién de Madre de Dios, periodo 20227?
1.3. OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Determinar cdmo la gestion del servicio administrativo influye en la
satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de la Produccion
de Madre de Dios, periodo 2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Determinar de qué manera contribuye la eficiencia de la gestiéon del
servicio administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la

Direccién Regional de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.

2. Determinar de qué manera contribuye la eficacia de la gestion del
servicio administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la

Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.

3. Determinar de qué manera contribuye el control de la gestion del
servicio administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la

Direccién Regional de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.



1.4. VARIABLES

1.4.1 IDENTIFICACION DE VARIABLES
Variable independiente

Gestion del servicio administrativo.

Variable dependiente

Satisfaccion del usuario externo.

16



1.5.

Tabla 1. Operacion de las variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

17

2004).

organizacion consigue sus
metas”. (Robbins & Coulter,
2005)

de los usuarios.

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items | Categoria
. ., Nivel de disposicibn para
El objetivo de la gestion P . P
ayudar a usuarios. 1
administrativa es realizar o _
. . . | Eficiencia . .
Variable acciones de la manera mas Nivel de eficiencia en
. P .- roporcionar un Servicio
Independiente | economica y  eficiente [ consiste en "Obtener los fépirzjo 2
posible para lograr | mayores resultados con la
resultados especificos. | minima inversién”. (Coulter & | Nivel de atencion 3
. . . ersonalizada.
Gestién del Siempre se debe elegir el | Robbins, 2005) P
. curso de accion en funcion ' icienci
servicio Nivel de ef|C|enC|_a del
. . del resultado deseado y los colaborador en satisfacer 4
administrativo , _ _ sus necesidades.
medios disponibles; es
decir, asegurar el uso mas | Eficacia
eficiente de los recursos | "Hacer las cosas correctas”, es
. . . decir; “las actividades i i 4 3)
disponibles (Chiavenato I. , N'VEI_ de ) mteres. por
laborales con las que la| solucionar inconvenientes
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Control

“Medicion 'y correccion de
trabajo para garantizar que se
logren metas empresariales y
planes trazados para
conseguirlos, y se encuentra
estrechamente asociado con
el papel de la planificacion”.
(Koontz, Weihrich, & Cannice,
2012)

Nivel de disponibilidad de
colaborador

Nivel de toma de

decisiones

Nivel de seguimiento.

Muy malo

Malo

Variable

Dependiente

Satisfaccion
del usuario

externo

"Es el nivel del estado de
animo de una persona que
resulta de comparar el
rendimiento percibido de
un producto o servicio con
sus expectativas”. (Kotler
& Armstrong, 2013)

Satisfaccién general

“Es la valoracién cognitiva que
un individuo hace de su vida y
de sus bienes, atendiendo a la
calidad de su vida, sus
expectativas y aspiraciones,
asi como a las metas que
alcanza, basado en su propio
criterio personal y
conseguidas de forma
positiva" (Clemente, Molero, &

Gonzélez, 2000)

Nivel del rendimiento

percibido por el usuario.

Regular

Bueno

Muy bueno

Nivel de satisfaccion vy

expectativa.

10

Fuente: Elaboracion propia
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1.6. HIPOTESIS
1.6.1 Hipdtesis general

La gestidn del servicio administrativo influye en la satisfaccién del usuario
externo de la Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios,
periodo 2022.

1.6.2 Hipdtesis especificas

1. La eficiencia en la gestion del servicio administrativo contribuye a la
satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de la

Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.

2. La eficacia en la gestién del servicio administrativo contribuye a la
satisfaccion del usuario externo de la Direccibn Regional de la

Produccién de Madre de Dios, periodo 2022.

3. El control en la gestién del servicio administrativo contribuye a la
satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de la

Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.
1.7. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.7.1 JUSTIFICACION
1.7.7.1 JUSTIFICACION TEORICA

Segun (Bernal Torres, 2010, pag. 106), “El fin del estudio es crear
reflexion y discusion académica acerca del conocimiento que existe,
cuestionar una determinada teoria, comparar resultantes o desarrollar una
epistemologia sobre conocimiento existente".

El usuario es quien determina el servicio administrativo ofrecido por la

institucion. A través de los niveles de satisfaccion percibidos por el mismo.

La articulacion de las dimensiones y variables intervinientes en la presente
investigacion es importante, los cuales permitiran determinar de qué forma

influye la gestion en un servicio administrativo en lo concerniente a
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satisfaccion de un usuario externo de la Direccion Regional de la

Produccion.
1.7.7.2 JUSTIFICACION PRACTICA

Segun (Bernal Torres, 2010, pag. 106), “Se acredita en la investigacion
cuando su progreso contribuye a solucionar un problema o, al menos,

plantea tacticas que, si se implementan, contribuyen a resolverlo.

Se justifica por la existencia de solucionar los posibles problemas de
gestion del servicio administrativo de la Direccion Regional de la
Produccion, teniendo en consideracion las éareas relacionadas
directamente con el usuario externo, recabando la informacion que
permitirh mejorar aspectos del servicio y motivar al colaborador a
desarrollar sus capacidades y habilidades con la intencién de cubrir y

superar las perspectivas de los usuarios.
1.7.7.3  JUSTIFICACION METODOLOGICA

Segun (Bernal Torres, 2010, pag. 106), “El estudio metodolbgico
comienza cuando un proyecto a ejecutar sugiere un novedoso enfoque o

estrategia para producir conocimiento legitimo y confiable".

Para poder alcanzar los objetivos investigativos se utilizan técnicas de
observacion directa, encuestas y entrevistas, ademas de escala Likert y
su procesamiento de data en SPS version v.22 y el programa Excel, lo
gue contribuira a medir e identificar el grado de satisfaccion en los
usuarios externos de la Direccién Regional de la Produccion de Madre de
Dios. Por intermedio de la presente investigacion y los resultados
obtenidos la institucién podra tomar decisiones que permitiran mejorar los
procedimientos relacionados a la gestion concerniente a servicios

administrativos en beneficio de la satisfaccion del usuario externo.
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1.7.2 IMPORTANCIA

Segun (Bernal Torres, 2010, pag. 82) “Se trata de una situacion
predeterminada que merece ser examinada a la luz de los argumentos

sobre la importancia y necesidad de abordar la cuestion”.

La investigacion es importante porque permitird determinar la satisfaccion
del usuario externo de la Direccion Regional de la Produccién, enfocada
a la gestion enfocada en el servicio administrativo ofrecido por la

institucion.

Por ultimo, resulta necesario sefialar que los aportes de la investigacion
son de caracter social porque brindara propuestas para optimizar la

satisfaccion y el servicio del usuario.
1.8. CONSIDERACIONES ETICAS

El estudio se ejecutd conforme a principios éticos para extraer y procesar
informacion en cada unidad organica involucrada con el usuario externo
de la Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios manteniendo
la confidencialidad de los datos. De igual manera, la identificacion de cada
individuo que contribuy6 a contestar encuestas, por lo que el estudioso se
compromete al uso de la informacion de manera exclusiva para desarrollar
una investigacion de acuerdo con pardmetros determinados dentro de la

tesis en lo concerniente a objetivos.
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CAPITULO ll: MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional

1. Segun (Iza Lucero, 2021)“Calidad en el servicio y satisfaccion de usuarios
en Registro Mercantil en Ambato”. Tesis presentada por Cristina Iza
Lucero, para optar por el Grado Académico de Magister en Administracion
Pablica de la UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO, plantea lo

siguiente:

e Objetivo general
“Decretar el impacto de calidad de servicio en satisfaccion de usuarios”

e Metodologia

La investigacion es documental, ya que esta basada en la observacion de
diversos tipos de registros desarrollados por autores diferentes.
Transversal, ya que permite recabar datos en momentos y tiempos
especificos con un enfoque de naturaleza cuantitativa. Ademas, Es util
obtener informacién sobre el servicio y satisfaccion en usuarios por
intermedio de la ejecucion de una encuesta como instrumento. La
investigacion cuenta con tipologia descriptiva porque pone énfasis en
analizar la situacién actual del tema de estudio y esclarecer peculiaridades
y hechos alrededor del problema. Finalmente, la investigacion se entiende
como correlacional, ya que indaga en instaurar una asociacion entre las

variables estudiadas.
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Sintesis de la situacion problematica planteada

El Cantén Ambato tiene un registro mercantil que realiza un promedio de
hasta 1540 tramitaciones al mes. Ante ello, es esencial verificar e
investigar la calidad en los servicios prestados a los beneficiarios para que
la organizacion pueda establecer las medidas apropiadas y efectuar
proyectos de mejora. Esto le permitira completar cada proceso de manera

efectiva y eficiente.

Se evitan herramientas enfocadas a evaluar calidad en lo que respecta a
servicio y satisfaccion en beneficiarios, dado que llegan a experimentarse
en ocasiones tardias en la entrega o atencién de documentos, lo cual
podria tener un impacto en el sentir de la poblacion. Por lo tanto, es
menester establecer mecanismos pertinentes enfocados a comprender el

contexto de la entidad.

Resultados y conclusiones importantes

Como lo demuestra la revision literaria, la mayoria muestra que, en efecto,
existe una fuerte correlacion directa entre el grado en cuanto a
satisfaccion demostrado por usuarios y calidad en el servicio. Esto es
importante para las organizaciones porque pueden optimizar la calidad vy,
como resultado, robustecer el cumplimiento de la satisfacciéon en el

beneficiario basandose en estos resultados.
Relacion y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

Ecuador y Per0, son paises subdesarrollados, cuyo ingreso de divisas
esta regido por sectores econémicos como la agricultura, produccion,
ademas de la exportacion de servicios y bienes. Por lo cual se debe
realizar las documentaciones adecuadas con el fin de otorgar un

apropiado servicio administrativo al usuario externo.

Y el presente antecedente, contribuira bibliograficamente en determinar el

objetivo general y comprobacion de las hipotesis, para finalmente concluir
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como la gestién del servicio administrativo fortalece la satisfaccion del

usuario externo.

Segun (Atiaga Romero, 2020) “Gestion de calidad y satisfaccion de
usuarios en agencias del Registro Civil”. Tesis presentada por Alex Paul
Atiaga Romero, realizada para optar por el Grado Académico de Magister
en Administracion Publica de la Universidad Técnica de Ambato, plantea

lo siguiente:
Objetivo general

‘Determinar la implicancia que posee la Gestion de Calidad en

Satisfaccion de Usuario de Agencia de Registro Civil en Latacunga”
Metodologia

Estudio basado en un enfoque cuantitativo, empleando una investigacion
descriptiva ya que, en el proceso de analisis del tema de investigacion, se
verificaran muchas situaciones y caracteristicas del mundo real
encontradas en la Agencia de Registro Civil en Latacunga. Ademas, se
realiza un estudio descriptivo-correlacional para determinar si existe o0 no
correlacion positiva entre las variables gestion de calidad y satisfaccion en

el usuario.

Sintesis de la situacion problematica planteada

La Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cédula posee un
procedimiento en Gestion de Calidad, implementado en las distintas
agencias en la totalidad del territorio, fundamentado en lo que constituye
el principio de eficacia, y ha determinado sus estratégicos objetivos
concernientes a calidad con la meta de la obtencion de la satisfaccion en
sus beneficiarios. Esta institucion, de 119 afios de funcionamiento, es

esencial para la totalidad de residentes ecuatorianos y del exterior.

En este departamento de atencién al usuario, donde son ofrecidos
servicios hacia la poblacion, no hubo estudios previos que examinan la

asociacion entre tales variables, evidenciando valoracion positiva entre
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satisfaccion y gestion, ayudando en la verificacion de la eficacia de
elementos que componen la gestion, siendo menester y necesario

efectuar la presente investigacion.

Resultados y conclusiones importantes

Se ha determinado que el Sistema de Gestion de Calidad implementado
por una Agencia de Registro Civil en Latacunga es representativo y se
manifiesta significativamente en las percepciones de sus usuarios.
Seflalada como una organizacién donde los ciudadanos podrian elegir
para cumplir con las rutas y obtener servicios, lo que les brindara
satisfaccion. Como subproducto de la transformacion, avance tecnologico
e innovacién institucional, fue visto a manera de impulso para la
innovacion y mejora de procesos, asi como prestar servicios de calidad,

respaldado por la adquisiciéon de certificaciones 1ISO 9001:2015.
Relacién y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

La asociacion entre ambas investigaciones es metodoldgica,
considerando enfoque cuantitativo, investigacion descriptiva -
correlacional, por lo que comprobara la presencia de implicancia entre
gestién de servicio administrativo y satisfaccién relacionada al usuario
externo. La contribucion de la tesis de Alex Paul Atiaga Romero, permitira
contrastar y fortalecer los resultados referentes a las variables de nuestra

investigacion.

Segun (Naranjo Teneda, 2020) “Calidad del servicio y satisfaccion en
usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS”. Tesis
presentada por Rosario Naranjo Teneda, para optar el Grado Académico
de Magister en Administracion Publica de la Universidad Técnica de

Ambato, plantea lo siguiente:
Objetivo general

“Establecer la asociacion habida entre calidad en servicio y satisfaccion
en usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social”
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Metodologia

Este estudio se realiza principalmente con un enfoque cuantitativo ya que
tiene como objetivo identificar efecto, causa y explicacion de problema
estableciendo el objetivo del estudio y verificando la hipotesis a través del
instrumento. Para ello, también analiza los datos obtenidos sobre la
satisfaccion en beneficiarios y la calidad en servicios ofrecidos por el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Sintesis de la situacién problemética planteada

Relativamente, la satisfaccion de intereses de naturaleza colectiva
otorgados por funcionarios y calidad en servicio que brinda al sector
publico son temas de debate a nivel internacional y nacional. Aunque
ciertas organizaciones han conseguido disminuir el nimero de quejas
provenientes de usuarios, este inconveniente no ha sido totalmente

eliminado.

Uno de los principales pilares econdmicos ecuatorianos es el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), sin embargo, siendo un
organismo autobnomo apoyado directamente por sus usuarios, es

fundamental que los servicios otorgados sean de calidad alta.
Resultados y conclusiones importantes

Se comprobd que si existe una correlacion significativa y directa del
sesentay tres por ciento entre variables analizadas, Calidad en el Servicio

y Satisfaccion de Cliente.

El grado satisfactorio en usuarios con calidad de atencion percibida en la
zona de atencidén universal se determindé a través de una encuesta
realizada. Los resultados arrojaron que soOlo 24% de la poblacién
estudiada se mostré satisfecha con la atencion recibida de parte del
colaborador, se refiere a que los servicios que recibieron no cubrian sus

necesidades.



27

Se constatd que la institucién incumple con las perspectivas de los
beneficiarios debido a un grado de cumplimiento en la calidad otorgada
por los servicios en 29% del total del grupo de estudio. De esta manera,
se obtuvieron indicios de observacion que deben ser examinados para

aumentar el grado satisfactorio en el usuario. (Anexo 2)
e Relacidon y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

La relacion existente con la tesis de referencia, son las variables de
estudio: Gestion del servicio administrativo que es la variable
independiente y satisfaccion del usuario externo como la variable
dependiente, en el cual, identificaremos el grado de vinculo existente en
ambas variables, su contribucién con la presente tesis, es verificar el
grado concerniente a gestiéon de servicios administrativos dentro de la
Direccion Regional de la Produccién de Madre de Dios, en beneficio de la
satisfaccion en usuarios externos, mediante eficiencia, eficacia y control

en gestion de los servicios administrativos.
2.1.2 Antecedentes a nivel nacional

1. Segun (Carrefio Ramirez, 2021) “Gestion Administrativa y Satisfaccion de
Usuarios en Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, 2021”. Tesis
presentada por Danilo Hugo Carrefio Ramirez, para optar por el Grado
Académico de Doctor en Administracién en la Escuela de Posgrado en
UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION -
HUACHO - PERU, plantea lo siguiente:

e Objetivo general:

“Determinar la asociacién entre gestion en administracion y satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin”

e Metodologia:
El tipo de estudio realizado es aplicado, de nivel descriptivo, correlacional
y enfoque cuantitativo. El disefio empleado es no experimental, sin

realizarse alteraciones en los temas estudiados.
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Sintesis de la situacion problematica planteada

Existen diversos impedimentos para gestionar y operar la empresa,
relacionados a la mala e insuficiente planeamiento, organizacion, manejo
y el control de los recursos diversos que posee, los que pueden ser
administrados razonablemente para el fin asignado. Ello es observado en

la gestion de cada funcionario o autoridad publica.

Se ha verificado que el grado en la satisfaccion en usuarios estribara en
el servicio adecuado que se les ofrezca mediante la atencién dada por
cada trabajador publico o funcionario en la institucion, tal y como acontece
dentro de la municipalidad distrital en la caleta de Carquin, institucion
publica originaria de la investigaciébn presente y donde se necesita
intensamente robustecer la gestion en materia administrativa con el fin de
aumentar la satisfaccion en los usuarios finalistas con un adecuado y

oportuno servicio.
Resultados y conclusiones importantes

Desde la evidencia de naturaleza estadistica habida en la contrastacion
general, que resulté en un 0.879, se puede deducir que satisfaccion de
usuarios tiene una significativa y directa relacion con gestion
administrativa, es decir, a mayor satisfaccibn mayor gestion

administrativa.

Con base en la evidencia estadistica del analisis de contraste especifico
de 4 que proyect6 un 0.810, se concluye que control tiene una relacion
significativa y directa con satisfaccion de usuarios, es decir, un control

mayor equivale a satisfaccion mayor.
Relacion y contribucion de la tesis con la presente Investigacién

La asociacion de esta tesis con relacion a la investigacion presente es en
cuanto a los objetivos, ya que buscan establecer la implicancia que posee
la gestion administrativa con la institucion publica en la satisfaccion de

usuarios, quienes realizan diferentes actividades segin a sus
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necesidades y determinar el control de servicios administrativos en
satisfaccion del usuario externo, los cuales ayudaran a contribuir en la
contrastacion de los resultados, permitira tener una idea del grado de

satisfaccion en los usuarios.

. Segun (Gamero Quispe, 2021) “Gestion Administrativa y Satisfaccion de
Usuario Externo en Centro de Atencion Primaria Il Luis Palza Lévano
ESSALUD, Tacna, Regién Tacna, afo 20207, tesis presentada por Karla
Gamero Quispe, para optar por el Grado Académico de Maestro en
Ciencias con mencién en Gerencia Publica de la Escuela de Posgrado -
UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN DE TACNA
- Perd, plantea lo siguiente:

Objetivo general:

“Comprobar cdmo afecta la gestion de administracién en la satisfaccion
de los usuarios externos del Centro de Atencion Primaria Il Luis Palz

Lévano EsSalud Tacna, regién Tacna en el afio 2020.”
Metodologia:

La investigacion presente es correlacional, descriptiva y transversal. El
estudio es ademas no experimental, ya que no se han manipulado

deliberadamente variables.

Sintesis de la situaciéon probleméatica planteada

“Sin embargo, el sistema de salud es inadecuado a nivel local. Uno de
ellos es la asignacion de reservas, largos tiempos de espera para que los
usuarios programen una cita determinada con un especialista,
insuficiencia de colaborador e infraestructura, lo que crea sobrecarga y
disgusto de los usuarios externos de EsSalud. Se trata de un problema
importante que afecta a aproximadamente 100.000 asegurados de

atencion primaria de salud.

Otro problema de gestion son las personas que estan a cargo pero
gestionan su trabajo de forma ineficiente. Esto ralentiza el proceso de
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gestion, hace que el presupuesto esté disponible en momentos

inadecuados y conduce a practicas de gestion deficientes”.
Resultados y conclusiones importantes

“‘Hay una considerable, significativa y directa correlacion entre Gestion
Administrativa y satisfaccion en usuarios externos en el Centro de
Atencién Primaria Il Luis Palza Lévano EsSalud, Region Tacna, Afio 2020.
Indica correlacién r Pearson = 0,817, sig. o p - valor = 0,000 < 0,05".

“La gestion de naturaleza administrativa tiene una alta asociacion directa
con el aspecto de control y tiene un impacto significativo en la satisfaccion
de un usuario externo del Centro de Atencién Primaria Il Luis Palza

Lévano EsSalud”.
Relacién y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

La relacion que unay otra tesis mantienen es, en la hipétesis general, los
resultados que se obtienen, ademas de contemplar las dimensiones de
control, eficiencia y eficacia, que también nuestra investigacion determina
en los objetivos especificos, los cuales permitiran contribuir con nuestra
investigacion, en cuanto a la gestion del servicio administrativo y su

implicancia significativa en la satisfaccion en el usuario externo.

Segun (Torres Richarti, 2020) “Calidad en servicio y satisfaccion en
usuario en Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash 2020”. Tesis
presentada por Adriana Victoria Torres Richarti, para optar por el Grado
Académico de Maestra en Gestidn Publica de la Escuela de Posgrado -
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DE LIMA - Peru, plantea lo siguiente:

Objetivo general:

“Establecer si calidad del servicio esta asociada a satisfaccion en el

usuario en la Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash 2020”
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Metodologia:

En la etapa de resultados, se buscaba comprobar las hipotesis segun las
dimensiones de cada variable, eso que nos llevo a deducir las
conclusiones. Esta metodologia empleada constituye el hipotético

deductivo.

La presente investigacién es Descriptiva, transversal y correlacional. El
estudio no es experimental, puesto que no hay manipulacion deliberada

en variables.
Sintesis de la situacion probleméatica planteada

La calidad en el servicio esta determinada por la perspectiva del individuo.
Sin embargo, es poco dificil entender lo que el usuario distingue de un
servicio o producto; por lo tanto, se comprendera y entendera la
satisfaccion en el usuario, debido a que ese es el método para evaluar su

aprobacion en relacion al tipo de servicio brindado.

En ese sentido, es necesario preservar la esencia de la institucion y
orientarla hacia un adecuado y adecuado mejoramiento de modo que los
usuarios se sientan comodos y en un entorno donde puedan calificarla de

agradable y expresar opiniones positivas sobre el Distrito Municipal.
Resultados y conclusiones importantes

El coeficiente calculado fue (Rho =,700), indicando correlaciéon
moderadamente positiva habida por ambas variables examinadas;
adicionalmente, un grado de significancia de (p=0.000), debajo del umbral
de 0.05; en consecuencia, se determin6 que concurre una relacion entre

nivel de calidad en el servicio y satisfaccién en el usuario.
Relacién y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

La existente relacion con esta tesis es con el enfoque cuantitativo, ya que
se recolecta data mediante la encuesta considerando una medicion

numérica y porcentual, de igual manera ambas investigaciones son
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transversales debido a que la informacién se toma durante un momento
exacto y el tipo de estudio es basico debido a que analizan teorias y
persigue como fin alterar o amplificar teorias que optimicen futuras
investigaciones. El nivel es descriptivo correlacional y contribuye en la
determinacion del grado en la asociacion entre las variables que
establecen la Gestion del Servicio Administrativo y la Implicancia en
Satisfaccion de Usuario Externo dentro de la Direccion Regional de la

Produccién de Madre De Dios.

2.1.3 Antecedentes a nivel regional

1.

Segun (Quispe & Huisa, 2021) “La Calidad de Servicio y su Influencia en
la Satisfaccion de usuarios externos en Puesto de Salud de La Joya —
2019" Tesis presentada por Jully Gianina Quispe Guevara y Lucia Huisa
Manol, para optar el Grado Académico de Licenciado en Administracion y
Negocios Internacionales de la UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA
DE MADRE DE DIOS - Perq, plantea lo siguiente:

Objetivo general

“Comprobar la implicancia de la calidad en el servicio con satisfaccion en

usuarios externos en el Puesto de Salud La Joya, 2019”.
Metodologia

El tipo investigativo es correlacional, con disefio explicativo-correlacional

con un método comparativo.
Sintesis de la situacion problematica planteada

El PerG se encuentra entre las naciones gque tienen una mayor cantidad
de servidores administrativos y una mezcla de médicos. El presupuesto
del sector salud en el Peru es bastante pequefio, representa solo el 5%
de nuestro PBI. Los principales temas relacionados con los centros de
salud y la ubicacién de los servicios sanitarios en la region Madre de Dios

son:
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- Las citas no estan disponibles ni se obtienen facilmente. Los
pacientes del SIS deben esperar mucho tiempo para tener su
consulta.

- Laatencion brindada en el laboratorio de emergencia es lenta.

Otro elemento es la eficacia con la que se emplean los recursos; en este
caso, la limitada cantidad de recursos humanos impide un mayor grado
de cobertura asistencial; este ultimo estd vinculado a la calidad y

cobertura del servicio.
Resultados y conclusiones importantes

Con base en los hallazgos de este estudio se llega a concluir, en relacion
a “calidad de servicio”, que esta se ubica en un moderado (45.2%). Esto
se debe a que los recursos logisticos y la infraestructura son inadecuados
y el ofrecimiento del servicio se no percibe como debidamente confiable
porque los empleados demuestran credibilidad insuficiente al no oir a los
clientes ni mantenerlos informados. Asi, los resultados de la “calidad de
servicio” como se mencioné anteriormente inciden directamente en
“satisfacer usuarios externos” en centro sanitario La Joya, los cuales
mostraron una mayoria del 46.3% con escasa satisfaccion con los

servicios brindados.
Relacion y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

La relacidn que existe con nuestra investigacion es que ambas tienen
similitud en el objetivo general, ya que se determina, el grado en la
satisfaccion en el usuario externo al recibir servicios publicos de una
institucion del estado peruano y sus resultados contribuyen para realizar
la comparacién y afianzar nuestras hipotesis, relacionado a la eficiencia 'y
eficacia en la gestion en el servicio administrativo y la implicancia en

satisfacer al usuario externo.

Segun (Yucra & Sanchez, 2019) “La Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Usuario en Municipalidad Distrital de Las Piedras, 2018" Tesis presentada

por Raquel Elizabeth Yucra Salas y Judith Sanchez Mamani, con el fin de
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optar el Grado Académico de Licenciado en Administracion y Negocios
Internacionales en la UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA, MADRE
DE DIOS - Peru, plantea lo siguiente:

Objetivo general

“Comprobar si existe relacion entre calidad en el Servicio y Satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Distrital de las Piedras-2018".
Metodologia
La investigacion es de tipologia cuantitativa, no experimental - transversal.

El disefio investigativo es correlacional, corte descriptivo transversal, no

experimental.
Sintesis de situacion problematica planteada

La Municipalidad Distrital de las Piedras, experimenta dificultades en la
atencion, escasa agilidad administrativa, maltrato y problemas en los
canales comunicacionales. Esto sugiere que la capacidad de la entidad
para responder a la necesidad del usuario es mas importante que el
namero de empleados que emplea. Estas personas deben entender que
su trabajo debe entregarse a la comunidad con excelencia. Como los
usuarios son la razén principal de un municipio, la institucion debe

priorizar brindar atencion de alta calidad.

Los necesarios y minimos requisitos se deben percibir en la atencién que
brindan, y la comunidad del Distrito de Las Piedras requiere a la gestion
gue los servicios y bienes prestados a los ciudadanos brinden el servicio
eficientemente. Asi, para optimizar la calidad del servicio se necesita

promover seminarios de sensibilizacion y atencién al cliente.
Resultados y conclusiones importantes

La calidad relacionada al servicio brindado a los usuarios se relaciona con

la satisfaccién en el usuario; esto significa que existen faltas en areas
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como sensibilidad, confiabilidad, empatia, seguridad y elementos

tangibles brindados por la institucion.
Relacion y contribucion de la tesis con la presente Investigacién

La relacion existente con la tesis presentada es directa con la segunda
variable “satisfaccion en el usuario”, ya que es similar con nuestra
investigacion, donde segun los resultados de esta variable de (Yucra &
Sanchez, 2019, pag. 88), menciona “Los resultados de satisfaccion de los
usuarios segun las respuestas de los encuestados indican que pueden
estar satisfechos con los servicios prestados. Este se centra en desarrollar
temas como dar cumplimiento pleno a las expectativas, optimizar trato,
perfeccionar fidelizacién, apresurar y corregir la capacidad de respuesta
del servidor e investigar a través de encuestas la percepcién y el servicio

brindado al cliente, asi como consideracion para con ellos”.

Este resultado contribuye a las conclusiones de nuestra investigacion, en
el cual, identificaremos el nivel satisfactorio de un usuario externo
después de recibir los servicios publicos, que ofrece la institucidén regional

en estudio.

Segun (Guzman Arriaga, 2018) “Analisis de calidad en el servicio en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones en Madre de Dios:
Propuesta de mejora de implementacion de 5“S”- 2018”. Tesis presentada
por Guzman Arriaga, Jesus, para optar por el Grado Académico de
Maestro en la Gestion Publica de la Escuela de Posgrado-UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO, en Madre de Dios - Peru, plantea lo siguiente:

Objetivo general

“Identificar grado de calidad en servicios recibidos por usuarios de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones en Madre de Dios,
2018”.

Metodologia

“El disefo practicado es no experimental, descriptivo, transversal’.
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Sintesis de la situacién problemética planteada

“El servicio al usuario se degrada porque el usuario recibe poca atencion
cada vez que se realiza una operacion. No muy lejos de esta realidad, en
la Direcciébn Regional de Transportes y Comunicaciones en Madre de
Dios, algunos usuarios se encuentran descontentos con los servicios
facilitados, y en muchos casos se incumplen los plazos preestablecidos
en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos, lo que provoca
molestias a los usuarios y afecta negativamente a la imagen de la
institucion. Ademas, la infraestructura no es suficiente para los servicios

prestados y el sistema de gestion no esta administrado debidamente.”.
Resultados y conclusiones importantes

“Se mostré que el grado de calidad en servicio observado por parte del
usuario de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones en
Madre de Dios, es regular en 58.3% de encuestados (tabla 12); para Zc=
1.83 >Zt=-1.96, con 95% de confianza, lo que guarda relacion en las
largas colas que tienen que hacer los usuarios para ser atendidos,

fomentando contrariedad en el servicio”.
Relacién y contribucion de la tesis con la presente Investigacion

La asociacion de aquella tesis con la presente es que ambos tienen el
objetivo de analizar y determinar como la gestibn en el servicio
administrativo implica la satisfaccion en usuarios externos, ambas
instituciones pertenecen al Gobierno Regional de Madre de Dios, pero sus
actividades estan orientadas a diferentes sectores, y la contribucion es
gue se podra contrastar los resultados entre ambas instituciones, el cual

facilitard encontrar el nivel relacionado a la satisfaccion del usuario.



37

2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 Atencion al cliente

(Ariza Ramirez & Ariza Ramirez, 2015, pag. 16) Definen “La atencion al cliente
es un grupo de medios por los que una determinada empresa mantiene
relaciones con los clientes actuales o probables antes y después de adquirir
un producto, con la meta final de conseguir el mayor nivel de satisfaccion

posible.”.
2.2.2 Control

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 496) Define que el control como
“La correccion y medicion en el desempefio para procurar que se consigan los
fines de la organizacién y los planeamientos disefiados en pro de alcanzarlas

y esta estrechamente asociada con la planificacion.”.
2.2.3 Calidad del Servicio

Segun (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 21) “Juzgar si la
calidad del servicio es elevada o baja depende de como los usuarios perciben
el desempefio del servicio, estableciendo una comparacion con sus
expectaciones. En cualquier caso, servicio de calidad del desde la perspectiva
de la percepcion del cliente se consigue definir como el grado de discordancia
o discrepancia habido entre expectativas o pretensiones del cliente y las

percepciones del mismo”.
2.2.4 Gestion de calidad de servicio

Segun (Lopez Lara, 2002) “Gestiébn de la calidad del servicio merece
actualmente mucha atencion con el objetivo relacionado a mejora en calidad
y productividad de estas instituciones; esto se debe a que las empresas de
servicios enfrentan muchos desafios y los mismos problemas que las
empresas manufactureras; especialmente la creciente competencia y la

demanda de calidad proveniente de los usuarios, cada vez mas alto”.
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a. Capacidad de respuesta: Destreza para colaborar con clientes y
brindarles un veloz servicio. Simplemente significa "no, no encontrado”.
Esto refiere que las organizaciones deben poder responder eficazmente

a situaciones inesperadas.

b. Fiabilidad: Es la pericia que posee la empresa para proporcionar los
servicios prometidos de manera confiable, segura y considerada. Generar
confianza en el cliente también significa cumplir las promesas contenidas

en manuales, cronogramas, etc.

c. Empatia. Capacidad propia de una persona para colocarse en el lugar de
los demas, es decir, de "ponerse en el lugar del cliente". Es un
compromiso, un deseo de entender las propias necesidades y de
comprender que el usuario es lo mas trascendente, porque “sin clientes

sobra todo”.
2.2.5 Importanciade la calidad

Segun (Nebrera Herrera, 1999, pag. 6) “Hoy en dia los compradores exigen
productos de alta calidad, porque hay descuentos, pueden elegir los productos

gue mas les gusten.”.

2.2.6 La Calidad Crea Verdaderos Clientes

Segun (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, p4g. 11) “La calidad en el
servicio es eficaz puesto que crea clientes reales: usuarios que estan felices
al elegir una empresa basandose en su experiencia de servicio, usuarios que
utilizaran la compafia una y otra vez y clientes que hablan positivamente de

la empresa con los demas”.
2.2.7 La Calidad Produce Eficacia

Segun (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 13) “El estudio PIMS
proporciona una base de datos que muestra que las empresas consideradas
de alta calidad tienen costes operativos similares a los de sus principales
competidores. Esto a pesar de que los planes de mejora de la calidad exigen

una mayor inversion en tecnologia, investigacion de mercados, formacion de
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empleados, técnicas de medicion en el desempefio laboral de colaboradores

y sistemas enfocados a reconocimiento y recompensa de los mismos.”.
2.2.8 Principios basicos de calidad

Segun (Ministerio de Fomento Madrid, 2010) “Los principios en la gestidon
de calidad son reglas universales y basicas para la gestidén y operacién de las
organizaciones, disefladas para procurar el éxito en los usuarios de la
organizacion. La sistemética aplicacion de los denominados “ocho principios”

garantiza la " total calidad "
1. Enfoque al cliente:

“La satisfaccion del cliente es la prioridad en este momento. Debe comprender
las esperanzas asi como las necesidades de los clientes, porque clientes

satisfechos significan ganancias y mayor empleabilidad”.
2. Liderazgo:

“La totalidad de instituciones requieren la orientaciéon de los lideres. La
ideologia de un lider debe ser beneficiosa para todos. Deben establecer y
conservar una interna en la que los colaboradores estén enteramente

comprometidos con el logro de los objetivos de la institucion”.

3. Participacion del colaborador:

“La colaboracion de todos los empleados dentro de una organizacion es
necesaria para que se puedan lograr los mejores puntos de vista de todos los
empleados en la totalidad de las areas laborales”.

4. Enfoque basado en procesos:

“‘Recursos y actividades deben gestionarse segun procesos en materia
estratégica, operativa y de apoyo, los que necesitan tener sus propios medios
de control. Si los recursos y actividades relacionados son gestionados como
si fueran un proceso, los resultados deseados pueden conseguirse de modo

mas eficaz”.
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5. Enfoque fundamentado en sistemas:

“Comprender, identificar y gestionar los procesos conectados a modo de un
sistema colabora en la optimizacion de la eficiencia y la eficacia de una

organizacién en pro del logro de objetivos”.
6. Mejora continua:

Para que la institucién sea relevante y siga mejorando, debe comprender e
implementar procedimientos de trabajo y procesos organizacionales nuevos y
mejorados. Lo que se hace es examinar los resultados en curso y hacer los
ajustes necesarios para permitir optimizaciones o resolucion de dificultades

actuales.
7. Enfoque basado en hechos paralatoma de decision:

Al momento de establecer decisiones, estas deberan basarse en hechos,
cifras y data que estén en nuestro poder y que garanticen una baja

probabilidad de error o su inexistencia.
8. Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores:

Es menester que concurra una adecuada relacion de interdependencia para
gue los requisitos y estandares para la eleccién de proveedores se conserven
vigentes. Una correspondencia de mutuo beneficio acrecienta la capacidad

laboral de cada colaborador enfocado a crear un valor.
2.2.9 Satisfaccion del usuario

Segun (Kotler & Armstrong, 2013), es el grado de angustia de un individuo
qgue surge al contrastar el desempefio observado de un bien o servicio con

Sus expectaciones.

a. El Rendimiento Percibido: Se trata del rendimiento (en relaciéon a dar
valor) que el consumidor cree haber conseguido al comprar un objeto o
servicio. Expresado de otra manera, es el "resultante" que el usuario

"percibe" como obtenido del bien o servicio obtenido.
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b. Las Expectativas: Son las "expectativas" del cliente para lograr ciertos

objetivos.

c. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de comprar u obtener bienes o

servicios.
2.3 DEFINICION DE TERMINOS
2.3.1. CALIDAD

El objetivo de la calidad es sustanciar la evolucion constante de la
empresa mediante la colaboracion de todos los individuos interesados,
incluyendo los proveedores, clientes y los comprometidos con el disefio
de bienes o servicios. Deming sostiene que cuando la calidad se optimiza,
los costes se reducen por que se cometen menos errores, plazos de
entrega MAas cortos y un mejor uso de recursos como maquinaria y
materiales. Esto mejora la productividad, lo que atrae a los clientes al
ofrecer mejor calidad a menores costos y permitir el éxito de la empresa.
(DEMING, 2013)

2.3.2. CALIDAD DE SERVICIO

Mejorar calidad del servicio recibe retroalimentacion de todas las partes
involucradas, incluidos clientes, empleados, gerentes e inversores, lo que
resulta en una cascada de beneficios que, en Ultima instancia, contribuyen
al bienestar de la comunidad. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry Leonard,
1991)

La actitud del usuario hacia la calidad en servicios varia conforme aprende
de qué forma mejorar un determinado producto y calidad de vida. En
primer lugar, los clientes suelen conformarse con el producto méas béasico
y no reparable, es decir, el mas econémico. Gradualmente las exigencias
de calidad se optimizan para acabar de esperar y disefiar el mejor

resultado posible (Horovitz, 1990)
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2.3.3. EFICACIA

La eficacia "Es la medida de qué tan bien se logran los resultados"
(Chiavenato, 2004)

La eficacia es definida como "hacer lo correcto”, es decir "actividades
laborales de la empresa para logro de objetivos”. (Robbins & Coulter,
2005)

La eficacia "esta asociada a la ejecucion de actividades en pro alcanzar
con consecucioén de resultados/objetivos planteados y metas trazadas. La
eficacia constituye el grado en que logramos nuestras metas o resultados”
(Oliveira, 2002)

2.3.4. EFICIENCIA

El término "eficiencia” se asocia al empleo adecuado en recursos (medios
productivos) de que se dispone. Se puede definir por medio de una
ecuacion: E=P/R, donde P denota productos resultantes y R denota

recursos empleados. (Chiavenato, 2004)

Eficiencia es "conseguir el maximo resultado con la minima inversion”.
(Coulter & Robbins, 2005)

Eficiencia significa "utilizar los recursos de la manera mas adecuada"”.
(Oliveira. Da Silva, 2002)

2.3.5. EMPRESA

La organizacion formada por individuos, activos tangibles, metas

compartidas y logros para satisfacer a su clientela. (Romero, 2005)

Es aquella que dispone recursos materiales, humanos, y financieros
técnicos para otorgar servicios o bienes por un precio que permita el
empleo de esos recursos y consecucion de objetivos predeterminados.

(Garcia del Junco & Casanueva Rocha, 2001)
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- Se refiere a una entidad formada por capital fijo que puede emplear a un
determinado numero de trabajadores, ademas del propio trabajo de su
promotor; ademas su objetivo de lucro se manifiesta en actividades
comerciales e industriales o en la prestacion de servicios. (Andrade
Espinoza, 2006)

2.3.6. INFLUENCIA

Proceso fundamental que engloba todos los procesos mediante los cuales
un individuo intenta tener implicancia en las conductas y actitudes de los

demas (creencias, emociones, comportamientos). (Estela Sarries, 2013)

“La capacidad de un individuo o cosa para establecer o cambiar la manera

en gue alguien piensa o se comporta”. (OXFORD, 2020)
2.3.7. GESTION

La gestion apoyada y opera mediante personas, generalmente grupos de

labores, con el fin de alcanzar resultados.

Regularmente, la compafia promueve empleados calificados para que
asuman mas responsabilidades; pero, si nadie los acepta, seguiran
trabajando como de costumbre. No se dan cuenta de que han sido
trasladados a una tarea diferente y estan intentando utilizar similares

recetas antienvejecimiento. (Rubio, 2006)
2.3.8. GESTION ADMINISTRATIVA

Tiene como objetivo realizar acciones de la manera mas economica y
eficiente posible para lograr resultados especificos. Se trata de elegir
acciones considerando el resultado deseado y de los medios disponibles;
es decir, asegurarse de que los recursos se empleen de la forma mas

eficientemente posible. (Chiavenato I. , 2004)
2.3.9. PRODUCCION

Una funcion vital de cualquier organizacion es la produccién. Incluye todas

las actividades que son responsables de producir los servicios y bienes
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gue son productos o resultados de cualquier organizacién. Dado que cada
organizacion participa en una variedad de actividades productivas. La
elaboracion de servicios y bienes se enfocan en la produccién, eso que
incluye planificacion, disefio, control en sistemas productores y

funcionamiento.

Tales sistemas corresponden a un procedimiento o proceso que convierte
una coleccion de ingresos (los recursos obtenidos o aportados por la
empresa) en ingresos (los bienes que la empresa distribuye o vende).
Algunas combinaciones de personas humanas, materiales, dinero,
aparatos y procedimientos (tecnologia) son las entradas. La innovacion
puede ser de naturaleza fisica, como podria ser en la fabricacion; local,
como corresponde en transporte; estacional, como en el almacenamiento,
o internacional, como vender algo por menos. Los bienes o servicios, la

satisfaccion sélida o intangibles, pueden ser las salidas. (Tersine, 1985)

La produccién constituye un proceso transformacional (dirigido por el
hombre o realizado por las personas que tienen interés) en que algunos
elementos (mercancia o0 servicio) Sse componen en un proceso en que
perdian su identidad y caducan su forma previa, en tanto que algunas
otras cosas (bienes 0 mercancias) proliferan en el proceso: las iniciales
son denominadas factores productivos y las otras, productos. (Ragnar,
1963)

2.3.10. SATISFACCION

Es la valoracion cognitiva que un individuo hace de su vida y de sus
bienes, considerando a la calidad de su vida, sus perspectivas y
ambiciones, asi como a las metas que alcanza, basado en su propio
criterio y conseguidas de forma positiva. (Clemente, Molero, & Gonzalez,
2000, pags. 189-198)

2.3.11. SERVICIO

Es una accién economica que implica trabajo dependiente del tiempo,

encaminado a conseguir o proporcionar valor por dinero, esfuerzo y
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tiempo sin que implique transferencia de posesion. También implica tres
componentes externos en torno a del servicio: accion, ejecuciones y

procesos. (Lovelock, 2009)

Un servicio consiste en una accién util que cumple una insuficiencia
particular del consumidor. Por otro lado, la prestacion crea una
experiencia psicologica en el usuario en funcion de como el provisor del

servicio lo suministra. (A Zeithaml & Jo Bitner, 2002)
2.3.12. USUARIO

Toda persona fisica que requiera informacion para favorecer el desarrollo
de actividades; ademas, fundamenta que, por definicion, la totalidad de
seres humanos son usuarios que se informan porque, en cierto instante,
necesitaran informacién para realizar una actividad en la vida. (Casado,
1993)
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 TIPO DE ESTUDIO

La investigacién en materia cientifica persigue dos intenciones primigenias:
La primera es la investigacion basica, consistente en originar teorias,
conocimientos, mientras que la segunda es el estudio aplicado, que reside en

la resolucién de inconvenientes (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,

pag. 4).

Se define la investigacion dividiéndola en dos tipologias: basica, con el
objetivo es aumentar conocimientos de indole tedrico en un determinado
campo de la ciencia e investigacion aplicada, que busca utilizar y aplicar los

conocimientos encontrados en ese campo (Ander - Egg, 2011, pag. 41).
En la investigacion presente, se abordara la investigacion de tipo basica.

3.2 DISENO DE ESTUDIO

El enfoque es cuantitativo, transversal, no experimental, descriptiva con nivel

correlacional—explicativo.
a. Enfoque cuantitativo

Emplea la compilacién de data para comprobar hipétesis apoyadas en
analisis estadisticos y mediciones cuantitativas en pro de instaurar pautas

de conducta y validar teorias (Herndndez et al, 2014, pag. 4)
b. No experimental

Dado que aplica a investigaciones que se efectdan sin manipulacion
intencionada en las variables. Para el andlisis estadistico posterior, este
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disefio posibilitara la observacion de la fenomenologia como se presenta

en su natural contexto (Hernandez et al, 2014, pag. 152).
c. Transversal

Abordan informacion en un instante Unico y un unico tiempo. Su objetivo
es describir las variables y examinar prevalencia e interacciones dentro

de un instante determinado (Hernandez et al, 2014, pag. 154).
d. Descriptiva

Dado que permite la descripcidén de situaciones, fenbmenos, contextos y
éxitos e intenta la medicion o recopilar informacion de forma conjunta o
independiente acerca de variables o conceptos (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014, pag. 92).

e. Correlacional

La intencion de la investigacion es establecer la relevancia o intensidad
de asociacion entre categorias, dos 0 mas concepciones o variables
dentro de un contexto especifico o muestra. Es comprender de qué
manera una variable o concepto se puede comportar al comprender el
proceder en otras variables relacionadas. En suma, estimar el aproximado
valor que un conjunto de individuos o casos tendran dentro de una
determinada variable en funcion de sus valores en variables relacionadas
(Hernandez et al, 2014, pag. 93).

Esquema de disefio:

CST > NST
CSp —> NS
Xi— F Fo—y
! CSCR — NSCR !
CSg > N5

L — i

Esquema de disefio correlacional-causal en el estudio.

Donde:
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X1: Variable independiente (causa): Gestion del servicio administrativo.
Y1: Variable dependiente (efecto): Satisfaccion del usuario externo.
Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 158)

f. Explicativo

Hernandez (2014), acota que una investigacion es caracterizada por la fase
inicial en que se recopila y examina data cuantitativa, continuada por una fase
adicional en la que se recopilan y evallan datos cualitativos (Hernandez, et
al, 2014, pag. 95).

3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacién

(Moreno Bayardo, 2000) se refiere a aquel conjunto de personas, colectivos,
instituciones, materiales educativos, etc. que han sido seleccionados por el
estudioso a manera de unidades de analisis relacionadas a lo que se
analizara, los efectos o el comportamiento dentro de las variables de interés,

debido a determinadas caracteristicas.

La Poblacion objetivo son aproximadamente 167 usuarios externos que son
atendidos mensualmente, segun la base de datos de la Direccion Regional de

la Produccion de Madre de Dios.
3.3.2 Muestra

Para (Barragan Romano, 2003) es una porcion de una poblacion particular
gue se convierte en objeto de investigacion dentro de los parametros de una
decision. Los recursos de los que se dispone y los requisitos que poseen el
andlisis investigativo deben ser los principales criterios para establecer el
tamafio de la muestra. Por lo tanto, una recomendacion es utilizar la muestra
mas grande posible, pero la muestra mas pequefia sera el error muestral si es

mas grande y mas representativa.
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» Para establecer la muestra poblacional se ha empleado la denominada
férmula de la muestra probabilistica, teniendo como referencia datos del
ano 2022

NZ ?pq _
(N -1)E?+Z°pq

N = Tamaiio poblacional 167

Z= Parametro estadistico dependiente de nivel de confianza (NC) | 1.96

e = Error de estimacion aceptada maxima 0.05
p = Probabilidad de que evento estudiado ocurra (éxito) 0.5
g = (1-p)= Probabilidad de que el evento estudiado no ocurra 0.5

n= Tamafo de muestra requerido

167%1.962 0.5%0.5

Remplazando en la férmula: n = = 116.61
(1.96-1)0.052+1.962 0.5%0.5

El tamafio muestral es 117 usuarios externos a los que seran dirigidas

nuestras encuestas.

3.4 METODOS Y TECNICAS

3.4.1 Métodos
En el estudio se hizo empleo del método:
1. Deductivo:

Este método enfocado en razonamiento implica obtener conclusiones
amplias con miras a derivar explicaciones especificas. EI método
comienza con analisis de ideas, teorias, principios, leyes, postulados,
aplicados universalmente y validez comprobada con el fin de aplicarlos a

problemas o situaciones especificas. (Bernal Torres, 2010, pag. 59)
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Para investigaciéon con enfoque cuantitativa se plantea hipétesis, para

luego ser comprobado en el desarrollo del trabajo.

Descriptivo: Es la habilidad de elegir las funciones esenciales
concernientes al objeto de estudio, asi como la descripcién minuciosa de
sus componentes, clases o categorias; también se ayuda de técnicas
como observacion, entrevista, encuesta y revision documental. (Bernal
Torres, 2010, pag. 113)

Se describe a los entes en estudio, tomando en cuenta sus propias

caracteristicas.

Analitico: Proceso cognitivo consistente en dividir un objeto determinado
de estudio en sus componentes para que cada uno pueda estudiarse de

forma independiente. (Bernal Torres, 2010, pag. 60)

Se analizan exhaustivamente el contenido y estructura de la entidad en

estudio.

3.4.2 Técnica

a)

b)

Observacion Estructurada:

Es una técnica en la que un observador posee control amplio sobre
determinada situacion del objeto estudiado; como resultado, el
investigador es capaz de preparar los elementos clave del contexto de
una manera que minimice la interferencia de fuentes externas y logre los

objetivos de la investigacién. (Bernal Torres, 2010, pag. 258)

Encuesta: Se reconoce aplicando estandarizados procedimientos de
forma que, mas o menos, se hacen las mismas interrogantes a cada
individuo. El propésito de la encuesta no es caracterizar a los individuos
especificos que casualmente componen la muestra, mas bien es

conseguir un perfil poblacional integral. (Behar Rivero, 2008, pag. 62)

Escala Likert: Constituye una herramienta de calculo o una forma de

recopilar data cuantitativa que se utilizan en el estudio. Es una forma de
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escala de naturaleza aditiva que se correlaciona a nivel ordinal
relacionado a la medicion; consistente en una sucesion de items o juicios
conformados por enunciados a los que se pide al sujeto que responda.
(Maldonado Luna, 2007, pag. 2)

3.5 TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Procesamiento y analisis de data fueron efectuados empleando el software
estadistico llamado SPSS V22 en castellano y el programa ofimatico Microsoft

Excel, que involucré las mencionadas técnicas estadisticas.
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RESULTADOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada en la Direccién Regional de la Produccion de Madre

de Dios, permiti6 conocer el capital humano que se halla trabajando en la

institucion publica, quienes brindan sus servicios a los usuarios externos, para

ello se muestra la siguiente tabla de distribucion del colaborador administrativo

nombrado, CAS, contratado y designado.

Tabla 2. Distribucion de los colaboradores administrativo en la Direccion Regional de la

Produccién de Madre de Dios.

Administrativo Il

Profesionales N.° | Nombrados | CAS | Contratados | Designado
Direccion Regional

Director de |1 X
Programa Sectorial

v

Secretaria ll 1 X

Auxiliar de oficina | 1 X

Chofer | 1 X

Direccion de

Administracion

Director de Sistema | 1 X
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Especialista

Administrativo Il

Técnico

Administrativo Il

Técnico

Administrativo Il

Técnico

Administrativo |

Direccion Ejecutiva

de Medio Ambiente y

Jefatura de
Acuicultura
Director del

Programa Sectorial

Secretaria |

Especialista
evaluacion
ambiental

industrial 1l

en

Técnico
evaluacion
ambiental

industrial 1l

en

Especialista
evaluacion
ambiental

pesqueria ll

en
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Técnico en
evaluacion
ambiental -

pesqueria ll

Direccion Ejecutiva

de Pesqueria

Director del
Programa Sectorial
11l

Secretaria |

Inspector Il

Inspector |

Especialista en
Pesca Artesanal |

Especialista en
Evaluacion

Pesquera ll

Especialista de

Industria pesquera |

Técnico de pesca ll

Técnico
Administrativo Il

Extensionista 0

promotor pesquero |

Especialista de

Acuicultura Il
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Especialista de
Acuicultura |

Técnico de
Acuicultura Ill

Direccion Ejecutiva

de Industria.

Director del
Programa Sectorial
1l

Secretaria |

Especialista en
Evaluacion Industrial
I

Especialista en
Promocion Industrial
1

Especialista de

Comercializacion Il

Especialista de

Insumos Quimicos Il

Técnico de
Evaluacién Industrial
1

Técnico de
Evaluacion Industrial
|




Técnico 1 X

Administrativo Il

Direccion Ejecutiva
de MYPE

Director del | 1 X
Programa Sectorial
1l

Secretaria ll 1 X

Especialista de |1 X
programacion

empresarial Il

Especialista en|1 X
desarrollo

empresarial Il

Técnico en |2 X X
Promocion

Empresarial Il

Especialista en|1 X
Formalizacién

Empresarial Il

Especialista en |1 X
Asociatividad

Empresarial Il

Total 45 |5 6 29

Fuente: CAP (Aprobado con O.R. N° 019-2010-GRMDD/CR)

Direccion Regional de la Produccion — Area de personal.
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A continuacion, se presenta el siguiente organigrama

Organigrama de la Direccién Regional de la Produccion, Madre de Dios - 2010

DIRECCION REGIONAL DE LA
PRODUCCION

OFICINA DE
PLANIFICACION

OFICINA

ADMINISTRTIVA L

OFICINA DE ASESORIA

JURIDICA

DIRECCION DIRECCION
EJECUTIVA EJECUTIVA EN
INDUSTRIAL PESQUERIA

Fuente: Gobierno Regional - Direccién Regional de Madre de Dios.

Figura 1. Organigrama DIREPRO
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4.1 Desarrollo de objetivos

Para el desarrollo de los objetivos, se ha identificado las oficinas y direcciones
gue tienen mayor y menor afluencia por parte de los usuarios externos segun

el tamafio muestral investigativo.

Tabla 3. Apreciacion de las oficinas y direcciones con mayor afluencia de usuarios externos.

¢ Cudl es la oficina que visito? Cantidad de  usuarios
externos

Oficina administrativa 20

Oficina asesoria legal 1

Oficina planificacion 2

Direccién ejecutiva  en 2

industria

Direccién ejecutiva en 43

MYPE

Direccién ejecutiva  en 12

pesqueria

Direccién ejecutiva en acuicultura 33

Direccidn zonal de la produccién del Manu 1

Direcciébn zonal de la produccién del 1

Tahuamanu

Centro de produccion y transferencia de tecnologia acuicola 2

117
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¢Cual es la oficina que visito?

Centro de produccion y transferencia de.. .l 2%
Direccion zonal de la produccion del Tahuamanu 1 1%
Direccion zonal de la produccion del Manu & 1%

Direccion ejecutiva de acuicultura I 250
Direccidn ejecutiva de pesqueria 10%
Direccion ejecutiva de mype 371%

Direccidn ejecutiva de industria m 2%

Oficina de planificacion 2%
Oficina de asesorialegal ¥ 1%

Oficina de administracion ITEEEEEEE——————— 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 2. Apreciacion grafica porcentual de las oficinas y direcciones con mayor y menor
afluencia de usuarios externos.
Fuente: Tabla 3.

Segun la tabla 3 y la figura 2, se visualiza y analiza que las oficinas y
direcciones con mayor afluencia de usuarios externos que realizan tramites y
orientaciones administrativas son: La direccion ejecutiva de mype tiene 43,
con un nivel de 37 %; la direccién ejecutiva de acuicultura posee 33, con un
nivel de 28 %; la oficina de administraciéon cuenta con 20 y un nivel de 17%;
la direccion ejecutiva de pesqueria con 12 y un nivel de 10% y con menor
afluencia se encuentra el centro de produccion y transferencia de tecnologia
acuicola con 2; Direccion ejecutiva de industria con 2; Oficina de planificacién
con 2 y un nivel del 2% cada una, para finalizar se encuentran la oficina de
asesoria legal, Direccion zonal de la produccién del Manu, Direccién zonal de

la produccién del Tahuamanu con 1y un nivel de 1% respectivamente.

La investigacion ha sido desarrollada basada en la aplicacion de instrumentos
que fueron validados la recabar informacion, lo que permitio optimizar el
andlisis de datos y su razonamiento para precisar la correlacion
preponderante entre gestibn de servicio administrativo y su impacto en
satisfaccion en el usuario externo de la Direccion Regional de la Produccién

de Madre de Dios 2022; las derivaciones o resultados son admisibles y
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presentan confiabilidad para lograr los objetivos, asi como la comprobacién

de hipétesis mediante analisis de variables en la investigacion presente.

4.1.1 Determinar de qué manera contribuye la eficiencia de la gestion de
servicio administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la
Direccion Regional de la Produccién de Madre de Dios, periodo
2022.

En la compilacion de data se emple6é una encuesta para validar el objetivo
investigativo, con el fin de determinar como la gestion en el servicio
administrativo ofrecido por los servidores en la Direccidon Regional de la
Produccion de Madre de Dios, incide en la satisfaccion de usuario externo,

para ello se obtuvo los siguientes resultados.

Tabla 4. Apreciacion del nivel de disposicion de los colaboradores para ayudarlo en sus

tramites administrativos.

¢,Cudl es el nivel de disposicidon del colaborador para ayudarlo en Cantidad de

sus tramites administrativos? usuario externo
1 Muy malo 0

2 Malo 0

3 Regular 9

4 Bueno 65

5 Muy bueno 43
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¢Cual es el nivel de disposicién de los colaboradores para ayudarlo en sus
tramites administrativos?

60% 56%

50%
40% 37%
30%
20%
10% 8%
0% 0%
0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 3. Apreciacion del nivel porcentual de disposicién de los colaboradores para ayudarlo
en sus tramites administrativos.

Fuente: Tabla 4
Analisis:

Segun la tabla 4 y figura 3, respecto al nivel de disposicién de los
colaboradores en la entidad para ayudar en los tramites de naturaleza
administrativa a los usuarios externos, indica que en la categoria de “Muy
bueno” se encuentran 43 usuarios externos, representando a un nivel de
37%, en la categoria de “Bueno” son 65 usuarios con un nivel de 56%, en la
categoria de “Regular” son 09 usuarios con un nivel de 8% y en la categoria

malo y muy malo es 0%.

Por tanto, se puede analizar que, de la muestra, el 56 % de usuarios externos
considera la disposicion de los colaboradores para ayudarlos con sus tramites
administrativos como Bueno, siendo el porcentaje mas alto, seguido de la

categoria Muy bueno con el 37% y Regular un 8% de usuarios externos.
Interpretacion:

De acuerdo al resultado, en relacion a la apreciacion que tiene el usuario

externo referente a la disposicidon que tienen los colaboradores en la Direccién
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Regional de la Produccioén, en desarrollar 6ptimamente el proceso en tramites
administrativos que ellos realizan, se consider6 un 92%, en la categoria Bueno
y Muy bueno, demostrando que los citados trabajadores conocen las
necesidades y requerimientos en los usuarios externos, no obstante, se tiene
un 8% de usuarios que consideran que la disposicion del colaborador es
regular, debido a que el proceso de los tramites en algunos casos son

extensos segun al requerimiento.

Tabla 5. Apreciacion del nivel de eficiencia proporcionado por el colaborador para ofrecerle

un servicio rapido.

¢Cual es el nivel de eficiencia proporcionado por el Cantidad de usuario

colaborador para ofrecerle un servicio rapido? externo
1 Muy malo 0

2 Malo 0

3 Regular 2

4 Bueno 81

5 Muy bueno 34

¢ Cual es el nivel de eficiencia proporcionado por el colaborador para
ofrecerle un servicio rapido?

80%

69%
70%

60%
50%
40%
29%
30%
20%

10%

0% 0% 2%
0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 4. Apreciacion grafica del nivel porcentual de eficiencia proporcionado por el

colaborador para ofrecerle un servicio rapido.

Fuente: Tabla 5
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Andlisis

Respecto al nivel de eficiencia proporcionado por el colaborador para ofrecerle
un servicio rapido los usuarios externos tienen la apreciacion en la categoria
de “Muy bueno” a 34 con un nivel porcentual de 29% y en la categoria de
“Bueno” 81 usuarios con un nivel de apreciacion porcentual de 69 %, siendo
este Ultimo con mayor aceptacién, mientras tanto 2 usuarios externos se
encuentran en la categoria de “Regular” teniendo un 2% de nivel porcentual
y en la categoria malo y muy malo es 0%. Tal como se visualiza dentro de la
tabla 5 y figura 4, en consecuencia, se consigue analizar que, dentro de la
muestra, el 69 % de usuarios externos considera que la eficiencia del
colaborador por ofrecer un servicio rapido respecto al requerimiento o

necesidad del usuario es aceptable ya que lo considera relativamente bueno.
Interpretacion:

Los resultados obtenidos hacen notar que los que laboran en la Direccion
Regional de la Produccion, tienen la disposicion y la eficiencia para
desarrollar y brindar un servicio en el menor tiempo, cumpliendo con las
perspectivas que posee el usuario externo en torno a sus requerimientos

administrativos considerando en la categoria Bueno y Muy bueno un 98%.

Tabla 6. Apreciacion del nivel de eficiencia de la atencion personalizada.

.Cual es el nivel de eficiencia de la atencion Cantidad de usuario

personalizada? externo
1 Muy malo 0

2 Malo 0

3 Regular 2

4 Bueno 102

5 Muy bueno 13
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¢Cual es el nivel de eficiencia de la atencion personalizada?
100%

90% 874

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
11%

10%
0% 0% 2% | |
0% —

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 5. Apreciacion grafica porcentual del nivel de eficiencia de la atencion personalizada.

Fuente: Tabla 6
Analisis

Segun indican los hallazgos de la tabla 6 y figura 5, el cual permite verificar el
nivel de eficiencia alcanzada por los trabajadores en atencién personalizada
que se brinda al usuario externo, se logré obtener de la muestra, que 13
usuarios externos califican el servicio personalizada como “Muy Bueno” con
un nivel de 11% y un total 102 usuarios externos, quienes representan un nivel
de 87% de satisfaccion en el servicio obtenido, en la categoria de “Bueno” y
en la eleccion de la categoria regular, se encuentran 2 usuarios con un nivel

de 2%. Finalmente, en las categorias de “Malo” y “Muy Malo” un 0%.
Interpretacion:

Teniendo en consideracion resultados contenidos en la tabla 6 y figura 5 con
la finalidad de medir el grado de eficiencia, empleada por colaborador habido
en la DIREPRO, relativo a la atencion personalizada que ofrecen, se logré
identificar el 98 % de usuarios externos estan satisfechos en cuanto a atencion

y las acciones personalizada, con el fin de solucionar lo antes posible los
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requerimientos o necesitades de cada usuario, sin embargo hay un porcentaje
minimo de usuarios externos que sienten que la atencion personalizada es
regular, debido a que uno de los factores son las acciones o procedimiento
burocréaticos, que en algunos casos se extiende mas del minimo de tiempo
permitido administrativamente, generando que el usuario sienta que la

atencion no es completamente personalizada.

Tabla 7. Apreciacion del nivel de eficiencia del colaborador en satisfacer sus necesidades en la

institucion.

¢Cual es el nivel de eficiencia del colaborador en Cantidad de usuario

satisfacer sus necesidades administrativas en la externo

institucion?

1 Muy malo 0
2 Malo 0
3 Regular 35
4 Bueno 41
5 Muy bueno 41

¢Cudl es el nivel de eficiencia del colaborador en satisfacer sus necesidades
administrativas en la institucion?

40%
35% 35%

35%
30%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0% 0%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 6. Apreciacion grafica porcentual del Apreciacion del nivel de eficiencia del colaborador en

satisfacer sus necesidades en la institucion.

Fuente: Tabla 7
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Andlisis

Basado en la muestra, los hallazgos conseguidos en la tabla 7 y figura 6,
referentes al nivel de eficiencia en satisfaccion de necesidades administrativas
en el usuario externo en las diferentes areas de la DIREPRO, se logré
identificar que en la categoria de “Muy Bueno” se encuentran 41 usuarios
externos con un nivel porcentual de 35%, con los mismos resultados en la
categoria de “Bueno” 41 usuarios externos con un nivel porcentual de 35%,
en la categoria de “ Regular” 35 usuarios externos con 30% de nivel

porcentual y en las categorias de “Malo” y “Muy Malo” un 0%.
Interpretacién:

Segun la apreciacion de los usuarios externos en la tabla 7 y la figura 6,
respecto al grado de eficiencia que brinda el colaborador de la DIREPRO, con
el fin de satisfacer necesidades administrativas solicitadas por el usuario
externo, se observa el 70% de ellos, ubican su nivel de satisfaccion en las
categorias de “Muy Bueno y Bueno” demostrando que la eficiencia del
colaborador es aceptable, sin embargo el 30% de usuarios externos indican
que existe una demora en sus necesidades administrativas, como tramites
documentarios, solicitudes de emprendimientos, permisos, entre otros seguin
el area que se dirigen, esta situacion se debe a las acciones burocraticas que
existen en la parte administrativa, por ende los colaboradores desarrollan y
ejecutan el requerimiento de los usuarios externos dentro el plazo establecido
segun la normativa administrativa, es por ello que la apreciacién de este

porcentaje de usuarios externos es de regular.

4.1.2 Determinar de qué manera contribuye la eficacia de la gestién del
servicio administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la
Direccion Regional de la Produccién de Madre de Dios, periodo
2022.

Para la obtencion de los resultados y la validacion del objetivo, se aplicé la
encuesta, con el fin de determinar de qué manera favorece la eficacia de los

servidores publicos en el grado de satisfaccion del usuario externo en la
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Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios, logrando el siguiente

resultado.

Tabla 8. Apreciacion del nivel de interés del colaborador en solucionar los inconvenientes del

usuario externo.

¢Cual es el nivel de interés del colaborador en Cantidad de usuario

solucionar los inconvenientes que usted presenta? externo
1 Muy malo 0

2 Malo 0

3 Regular 34

4 Bueno 81

5 Muy bueno 2

¢Cual es el nivel de interés del colaborador en solucionar los
inconvenientes que usted presenta?

80%

69%
70%

60%

50%

40%

29%
30%

20%

10%

0% 0% 2%
0% e

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 7. Apreciacion grafica porcentual del nivel de interés del colaborador en solucionar los

inconvenientes del usuario externo.

Fuente: Tabla 8
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Andlisis

La tabla 8 y figura 7, indican como los usuarios externos valoran el nivel de
interés del colaborador de la DIREPRO para solucionar la problemética
presentada en el desarrollo de sus tramites administrativos, como son en la
autenticidad de los datos del usuario, requisitos para la apertura de
piscigranjas, permisos entre otras competencias de la Direccion Regional de
la Produccion, logrando establecer en categoria “Muy Bueno” a 2 usuarios
externos, siendo el 2%, en la categoria de “Bueno” segun la muestra de
poblacion, se encuentran 81 usuarios externos, que tiene un nivel porcentual
de 69%, también en la categoria de “Regular”, se encuentran 34 usuarios

externos con 29% vy en las categorias de “Malo” y “Muy Malo” un 0%.
Interpretacion:

Segun el resultado obtenido en la tabla 8 y figura 7, se logra identificar mayor
proporcion de usuarios externos, los cuales son el 69%, valoran el trabajo
realizado por el colaborador de la DIREPRO, como Bueno, demostrando que
hay un compromiso por parte de los trabajadores en brindar las mejores
soluciones a las dificultades o problemas que se pudieran presentar en los
procesos administrativo en la brevedad posible, también se tiene el 29% de
usuarios externos que perciben un interés regular por parte del colaborador
de la institucion en solucionar los inconvenientes, segun los usuarios en esta
categoria indican que en ciertos procesos la informacion brindada no siempre
es comprensible y precisa, situacion que los impulsa a volver a realizar
algunos procesos administrativos, perjudicando asi los plazos establecidos
para cada uno de ellos, sin embargo, el colaborador logra solucionar los
inconvenientes para evitar mayor disconformidad del usuario externo y pueda
continuar con sus objetivos, es por ello que en la categoria de malo y muy
malo encontramos un 0%, indicando que si existe una aprobacién positiva en
el interés del colaborador en solucionar los inconvenientes de cada usuario

externo
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4.1.3 Determinar de qué manera contribuye el control de la gestion del
servicio administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la
Direccion Regional de la Produccién de Madre de Dios, periodo
2022.

Teniendo como referencia los niveles de eficiencia y eficacia del colaborador
que labora en la Direccién Regional de la Produccion — DIREPRO, en brindar
un servicio optimo en beneficio de los usuarios externos y la informacion
recopilada para lograr este objetivo a través del instrumento ejecutado,
permite determinar con los resultados siguientes el grado de control de
servicios administrativos, los cuales optimizan el grado de satisfaccion del

usuario externo.

Tabla 9. Apreciacion del nivel de disponibilidad del colaborador para orientar al usuario

externo.

¢,Cual es el nivel de disponibilidad del colaborador para Cantidad de usuario

orientarlo en los distintos servicios ofrecidos a usted? externo

1 Muy malo 0
2 Malo 0
3 Regular 2
4 Bueno 81
5 Muy bueno 34

¢Cual es el nivel de disponibilidad del colaborador para orientarlo en los
distintos servicios ofrecidos a usted?

80%
70%
60%
50%
40%
30%

69%

29%

20%
10%

0% 0% 2%
0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 8. Apreciacion grafica porcentual del nivel de disponibilidad del colaborador para
orientar al usuario externo.
Fuente: Tabla 9
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Andlisis

En la figura 8 y tabla 9, son apreciados como los usuarios externos observan
la disponibilidad de los trabajadores de la DIREPRO, para orientarlos en los
diferentes tramites administrativos y otras actividades que involucren con la
institucion, logrando obtener como resultado en la categoria “Muy Bueno” a
34 usuarios externos, con un nivel de 29%, en la categoria de “Bueno” segun
la muestra de poblacion, se encuentran 81 usuarios externos, que tiene un
nivel porcentual de 69%, también en la categoria de “Regular”, se encuentran
2 usuarios externos con un nivel del 2% vy en las categorias de “Malo” y “Muy

Malo” un 0%.
Interpretacién:

Segun el resultado obtenido en la tabla 9 y figura 8, los usuarios externos
evidencian la disponibilidad del colaborador respecto a la orientacion de los
procesos que involucran su solicitud, tal como se aprecia en las categorias
Bueno y Muy Bueno, con un total de 98%, debido a que el usuario externo
percibe empatia por parte de los trabajadores para orientarlos
apropiadamente, ya que existen usuarios provenientes de provincias, distritos
y comunidades alejadas, el cual no les permite dilatar su estadia vy
desconocen de los tramites administrativos que involucran su solicitud, tal es
el caso de los requisitos solicitados, los lugares de pagos de derechos de
tramite, el colaborador encargado de la solicitud, el colaborador responsable
de la verificacion y aprobaciéon de los proyectos solicitados, entre otros que
incumben a la institucion. Ademas, en caso de algun imprevisto que dificulte
el normal tramite administrativo, el colaborador siempre estara disponible para
dar la mejor solucién para cubrir las necesidades del usuario externo. Sin
embargo, existe un 2% de usuarios externos que muestran una aceptaciéon
regular en cuanto a la disponibilidad del colaborador para su atencién, debido
a las actividades que la DIREPRO organiza y algunos trabajadores son
responsables de los eventos y no les permite atenderlos u orientarlos

Optimamente, por lo que se ven obligados a solicitarles que se aproximen en
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otro momento o dia, accion que incomoda al usuario externo, pero comprende

la situacion y retorna en una proxima fecha.

Tabla 10. Apreciacién del nivel de toma de decisiones y acciones que realiza el colaborador

para solucionar las dificultades que se detecta en el servicio ofrecido al usuario externo.

¢,Cual es el nivel de latoma de decisiones y acciones Cantidad de usuario externo
qgue realiza el colaborador para solucionar alguna

dificultad que se detecta en el servicio que se le ofrece?

1 Muy malo 0
2 Malo 0
3 Regular 2
4 Bueno 113
5 Muy bueno 2

¢ Cuél es el nivel de toma de decisiones y acciones que realiza el colaborador
para solucionar alguna dificultad que se detecta en el servicio que se le

ofrece?

120%
100% 7%

80%

60%

40%

20%

0% 0% 1.7% 1.7%
O% [ | —
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 9. Apreciacion grafica porcentual del nivel de toma de decisiones y acciones que
realiza el colaborador para solucionar las dificultades que se detecta en el servicio ofrecido al
usuario externo

Fuente: Tabla 10
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Andlisis

En la figura 9 y tabla 10, se indica el nivel de toma de decisiones y acciones
que realizan el colaborador de la DIREPRO, para proponer o ejecutar las
posibles soluciones en beneficio de los usuarios externos, siempre y cuando
exista dificultades en el servicio que se les ofrece, valorando en las siguientes
categorias, “Muy Bueno” a 2 usuarios externos, con un nivel de 1.7%, en la
categoria de “Bueno”, se encuentran 113 usuarios externos, que tiene un
nivel porcentual de 97%, también en la categoria de “Regular”, se encuentran
2 usuarios externos con un nivel del 1.7% y en las categorias de “Malo” y
“Muy Malo” un 0%.

Interpretacién:

Segun el resultado logrado en la tabla 10 y figura 9, desde la visién del usuario
externo, muestran que la toma de decisiones y respuestas realizadas por los
responsables de cada area de la DIREPRO, son las mas idéneas y apropiadas
para solucionar las dificultades detectadas en el menor tiempo posible, motivo
por el cual se le otorga la valoracion en un 97% en la categoria Bueno y Muy
Bueno. Desde este punto de vista, demuestra que la labor del colaborador de
la institucién es organizada y coordinada entre todas las areas para brindar
un buen servicio administrativo. Cabe mencionar que existe el 2% de usuarios
gue valoran este nivel de toma de decisiones y acciones de manera Regular,
esto porque al realizar las coordinaciones, en algunas ocasiones existen fallas
en sistemas comunicacionales como en el caso de la conexion inestable de
internet o fluido eléctrico, que son causas ajenas a la institucion que sin
embargo el usuario externo lo cataloga como parte del servicio impidiendo que

retrase las acciones a ejecutar.
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Tabla 11. Apreciacién del nivel de seguimiento que realiza el colaborador respecto a su

solicitud o tramite documentario.

¢Cual es el nivel de seguimiento que realiza el Cantidad de usuario
colaborador respecto a su solicitud o tramite externo

documentario?

1 Muy malo 0
2 Malo

3 Regular

4 Bueno 99
5 Muy bueno 18

¢Cual es el nivel de seguimiento que realiza el colaborador respecto a su
solicitud o tramite documentario?

90% 85%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 15%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 10. Apreciacion porcentual del nivel de seguimiento que realiza el colaborador

respecto a su solicitud o tramite documentario.
Fuente: Tabla 11

Andlisis

En la tabla 11 y figura 10, se visualiza el grado de seguimiento por parte del
colaborador de DIREPRO vy las areas correspondientes en relacion a las
solicitudes o tramites documentarios pertenecientes a los usuarios externos,
quienes 18 usuarios externos valoran en la categoria de “Muy Bueno”, con

un nivel de 15%, en la categoria de “Bueno”, se encuentran 99 usuarios
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externos, que tiene un nivel porcentual de 85% y finalmente en las categorias

de “Regular”, “Malo” y “Muy Malo” un 0%.
Interpretacién:

Segun el resultado obtenido en la tabla 11 y figura 10, se verifica que 100%
de usuarios externos, indican que existe una optima verificacion y seguimiento
de su proceso administrativo referente a las solicitudes de cada uno de ellos,
demostrando de esta manera que el colaborador de la DIREPRO mantiene
claramente el concepto de la atencion eficaz y eficiente al usuario externoy la
capacidad adecuada para seguir los procesos administrativos, en un 85% en
la categoria Bueno y 15% Muy Bueno con una aceptacion del 100 % de

usuarios externos que acuden a la institucion en mencion.

4.1.4 Determinar como la gestién del servicio administrativo influye
en la satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de

la Produccién de Madre de Dios, periodo 2022.

El instrumento utilizado para determinar el presente objetivo es la medicion en
la escala de Likert, el cual nos permite analizar e interpretar los siguientes

resultados:

Tabla 12. Nivel de apreciacion que tiene el usuario externo respecto al rendimiento del

colaborador.

¢,Cuél es la apreciacion que tiene usted respecto al Cantidad de usuario
rendimiento del colaborador que lo atendig? externo

1 Muy malo 0

2 Malo 0

3 Regular 2

4 Bueno 110

5 Muy bueno 5
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¢Cual es la apreciacion que tiene usted respecto al rendimiento del
colaborador que lo atendié¢?

100% 94%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10:/0 0% 0% L |4_%|
o Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 11. Apreciacion porcentual que tiene el usuario externo respecto al rendimiento del
colaborador que lo atendio.

Fuente: Tabla 12
Analisis

En la figura 11y la tabla 12, relacionadas a la apreciacion que tiene el usuario
externo respecto al rendimiento del colaborador con quien interactu6 para
solicitar algun servicio u orientacion, obteniendo que 5 usuarios externos dan
su apreciacion en el valor o categoria de Muy Bueno”, con un nivel de 4%,
en la categoria de “Bueno”, se encuentran 110 usuarios externos, que tiene
un nivel porcentual de 94% y en las categorias de “Regular”, 2 usuarios
externos con un nivel de 2%, finalmente en las categorias de “Malo” y “Muy

Malo” un 0%.
Interpretacién:

Segun el resultado obtenido en la tabla 12 y en la figura 11, se verifica que
4% en la categoria Muy bueno y 94% en Bueno, haciendo un total de 98%
de usuarios externos, quienes tienen una valoracion satisfactoria del
colaborador respecto a su rendimiento, es decir que la capacidad que tiene el

colaborador para resolucion de conflictos y obstaculos presentados en la
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institucion son eficientes en beneficio de los usuarios externos y la DIREPRO
y un 2% de usuarios externos que muestran una nivel de satisfaccion regular
debido a que los tiempos de espera en algunos servicios son extensos,
aunque son aceptables, ya que este porcentaje de usuarios externos
provienen de otros distritos y provincias de la region Madre de Dios.

Tabla 13. Nivel de satisfaccion que tiene el usuario externo, después de haber recibido el

servicio.

¢,Cuél es el nivel de satisfaccion que tiene, Cantidad de usuario externo

después de haber recibido el servicio?

1 Muy malo 0
2 Malo 0
3 Regular 2
4 Bueno 85
5 Muy bueno 30

¢Cual es el nivel de satisfaccion que tiene, después de haber recibido el

servicio?
80%
72%
70%
60%
50%
40%
30% 26%
20%
10%
0% 0% 2%
0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 12. Apreciacion porcentual de satisfaccién que tiene, después de haber recibido el
servicio.
Fuente: Tabla 13
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Andlisis

La figura 12 y tabla 13, se encuentran en funcion a satisfaccion general en
usuarios externos luego de haber tomado el servicio en relacion a la parte
administrativa, para ello, en la categoria de “Muy Bueno” se identifican a 30
usuarios externos que representan un nivel porcentual de 26%, del mismo
modo en la categoria de “Bueno”, se encuentran 85 usuarios externos con
un niel de 72%, ademas se considera en la categoria de “Regular” se ubica
2 usuarios externos con un nivel del 2%, para finalizar en las categorias de
“Malo” y “Muy Malo” un 0%.

Interpretacién:

Segun el andlisis realizado a la tabla 13 y figura 12, se verifica que 26% de
usuarios externos tienen una satisfacciébn optima en cuanto al servicio
administrativo recibida, al valorarla con “Muy bueno” debido a la eficiencia y
eficacia mostrada por el colaborador administrativo durante el servicio ofrecido
y los resultados favorables en los periodos correspondientes, de la misma
manera 73% de los usuarios externos se encuentran en la valoracion de
“Bueno”, es decir que los servicios ofrecidos a estos usuarios son favorables,
ya que se encuentran con un nivel total de satisfaccion 98%, en relacion a las
diferentes actividades administrativas realizadas por la DIREPRO. Sin
embargo, se identifico que el 2% de los usuarios tienen un nivel de satisfaccion
aceptable, es decir que los servicios administrativos que fueron realizados a
este porcentaje de usuarios externos por parte del colaborador administrativo,
aln se encuentran en proceso, aunque son aceptables, esto debido a la
burocracia que existe al momento de realizar los diferentes tramites

administrativos en la Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios.
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4.2 Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Lagestion del servicio administrativo influye en la satisfaccion del
usuario externo de la Direccion Regional de la Produccion de
Madre de Dios, periodo 2022.

La informacién recopilada en la investigacibn y segun los resultados
conseguidos en la figura 11 y tabla 12, demuestran que 98% de usuarios
externos, estan satisfechos con el rendimiento del colaborador que labora
directamente con ellos en la parte administrativa y el 2% de usuarios externos

indican que es aceptable.

Ademas, los resultados verificados en la figura 12 y la tabla 13, se muestra un
99% de usuarios externos, que se encuentran conformes con el servicio
administrativo brindado por los colaboradores de la institucion regional y para
el 1% es aceptable, esto debido a que existe una adecuada gestion del
servicio administrativo por parte de los servidores, el cual tiene influencia en
satisfaccion del usuario externo en la Direccion Regional de la Produccion de
Madre de Dios, durante el periodo 2022.

Por lo cual la hipotesis general queda ACEPTADA.

4.2.2 Laeficienciadelagestion del servicio administrativo contribuye a
la satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de la

Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.

Los resultados apreciados en la figura 3 y tabla 4, demuestra que el 92 % de
usuarios externos tienen una apreciacion satisfactoria en relacion a la
disposicion de los servidores administrativos en ayudar, facilitar y agilizar los
tramites administrativos segun sus requerimientos y para el 8% de usuarios

externos es aceptable.

Indicar que los resultados obtenidos en la tabla 5 y figura 4 muestran nivel de
eficiencia del colaborador ofreciendo un servicio administrativo eficaz, el cual
se determin6 que contribuye a la satisfaccion del 98% de usuarios externos y

para el 2% en usuarios externos de manera aceptable.
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El 98% de usuarios externos estdn complacidos respecto a la atencion
personalizada brindada en los servidores administrativos y es aceptable para
el 2 % demostrando una gestion administrativa eficiente, estos resultados se

logran visualizar en la tabla 6 y figura 4.

De conformidad con los resultados recabados en la tabla 7 y figura 6, se
demostré que el nivel de eficiencia del colaborador es aceptable por el 30% y
satisfactorio para el 70 % de usuarios externos.

El 71% de usuarios externos estan satisfechos con el servicio del colaborador
relacionado a las soluciones y buena toma de las decisiones que realizan
servidores administrativos en la Direccion Regional de la Producciéon de Madre
de Dios y para 29% es aceptable las acciones que involucran para solucionar

los inconvenientes en la gestion del servicio administrativo.
Para tal efecto, la hipotesis especifica 1 queda ACEPTADA.

4.2.3 La eficacia de la gestion de servicio administrativo contribuye en
la satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de la

Produccién de Madre de Dios, periodo 2022.

Los resultados del analisis e interpretacion, obtenidos en relacion con la
segunda hipétesis, los cuales, se aprecian en la figura 7 y tabla 8, demuestra
que el 71% de usuarios externos, se encuentran satisfechos con el interés que
tiene el colaborador administrativo para solucionar los inconvenientes
presentados en los diferentes procesos de indole administrativo de la
Direccion Regional de la Produccion y para el 29% de usuarios externos, es
aceptable pese a reiterar su solicitud de manera precisa y finalmente los
servidores administrativos, logran obtener buenos resultados en beneficio del
usuario externo. Todas estas gestiones y acciones eficaces de los servidores
publicos, favorecen a los usuarios externos, cubriendo sus expectativas y
teniendo una satisfaccion plena de los servicios ofrecidos por la Direccion

Regional de la Produccién de Madre de Dios.

Por lo tanto, la hipotesis especifica 2 queda ACEPTADA.
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4.2.4 El control de la gestion del servicio administrativo contribuye en
la satisfaccion del usuario externo de la Direccién Regional de la

Produccion de Madre de Dios, periodo 2022.

La tabla 9 y figura 8, demuestra que 98% de usuarios externos estan
satisfechos con la disponibilidad que ofrece el colaborador para orientarlos en
diferentes actividades administrativas que requieran y para el 2% de usuarios

externos es aceptable las acciones del colaborador administrativo.

El nivel o grado de la toma de las decisiones y acciones que efectua el
colaborador para solucionar deficiencias en algun servicio administrativo es
muy satisfactorio para el 99% de los usuarios externos y para el 1% es

aceptable, tal como se verifica en la tabla 10 y figura 9.

El seguimiento que realiza el colaborador a las diferentes actividades y/o
trAmites administrativos contribuyen a la satisfaccion del 100 % usuarios
externos superando sus expectativas, estos resultados se pueden verificar en

la tabla 11 y figura 10.
Por consiguiente, la hipotesis especifica 3 queda ACEPTADA.
4.3 Discusiones

Al finalizar el levantamiento de informacion con las encuestas y entrevistas
dirigidas a los usuarios externos de la Direccion Regional de la Produccion
de Madre de Dios, se logré alcanzar de manera acertada los objetivos y

contrastar hipotesis dadas dentro de la presente investigacion.

En ese sentido, se realizo la contrastacion de resultados alcanzados en los
diferentes antecedentes y fundamentos tedéricos, contemplados dentro de la

presente investigacion.
4.3.1 En relacion al objetivo general

“Determinar como la gestibn del servicio administrativo influye en la
satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional de la Produccion de

Madre de Dios, periodo 2022”. Segun al analisis, procesamiento de la data
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obtenida y haber comprobado hipétesis, puede afirmarse que, con el presente
objetivo general, se logré demostrar la significativa implicancia en gestion de
servicio administrativo con satisfaccion de usuario externo de la Direccion

Regional de la Produccién de Madre de Dios, sustentandose en lo siguiente:
4.3.1.1 En funcién de los antecedentes

La presente tesis considero como referencia las investigaciones siguientes:

1. Segun (Iza Lucero, 2021), indico en sus resultados que cuando la sig. es
de menos de 0,05, es rechazada la hipétesis nula. Contexto que admite
decir que la calidad de servicio impacta en la satisfaccion de usuarios con
el Registro Mercantil en Ambato y ayuda a inferir que la satisfaccion
impacta en la calidad en servicio. Ademas se encontr6 que tanto usuarios
internos como los usuarios de la encuesta demostraron una fuerte

confiabilidad, con 97,3% y 99,3%, respectivamente.

Concordamos con Cristina Iza Lucero, al afirmar en su investigacion que un
buen servicio administrativo es primordial para satisfacer al usuario, donde se
aplicé tipo descriptivo y enfoque cuantitativo. Teniendo similares resultados
con nuestra investigacion, la cual conduce a la confirmacion de la hipétesis
general planteada, indicando que la gestion del servicio administrativo en la
Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios tiene influencia

significativa en satisfaccién de usuario externo en un 98%.

2. Segun (Quispe & Huisa, 2021), indicaron que sus “resultados obtenidos
asociados a la calidad en el servicio, se halla en grado medio con 45,2%,
dado a que recursos logisticos e infraestructura no son adecuados del
todo”

Ademas, afirman que los empleados carecen de credibilidad ya que no
prestan atencion ni mantienen informados a los usuarios, lo que influye
directamente en la "satisfaccion en los usuarios externos". mostrando un
indice mayoritario del 46.3% y un bajo nivel de satisfaccion respecto a los

brindados en el centro sanitario Joya.
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A diferencia de los resultados investigativos de Jully Quispe y Lucia Huisa,
el grado de gestidon de servicio administrativo en la Direccion Regional de la
Produccion es de 98%, debido a que el usuario externo recibe el
asesoramiento administrativo y logistico de las actividades que requiere de la

institucion regional y de esta manera obtener beneficios.

De igual manera sucede con el colaborador administrativo, quienes
demuestran actitudes de interés, disponibilidad y un rendimiento del 99 % en
la atencién de usuarios externos, con la finalidad de cubrir sus necesidades y

su satisfaccion plena.

3. Segun (Gamero Quispe, 2021), demuestra que entre la satisfaccion en
usuarios externos en el Centro de Atencion Primaria Il Luis Palza Lévano
EsSalud, en la Region Tacna, durante el afio 2020, hay una correlacién
significativa y muy alta.

4. Segun (Torres Richarti, 2020), en su investigacion determina que el valor
relativo al coeficiente calculado fue (Rho =,700), indicando correlacion
moderadamente positiva hallada en las variables examinadas; a ello se
suma que el grado de significancia fue (p=0.000), por debajo del umbral
de 0.05; en consecuencia, se determind gue se concurre en una
correlacion encontrada entre nivel de calidad de servicio brindado y la

satisfaccion en el cliente en el Distrito Municipal de Yauya — Ancash 2020.

Considerando las investigaciones de Karla Gamero Quispe y Adriana Victoria
Torres Richarti, se llega a la coincidencia de que, la adecuada gestién del
servicio administrativo que ofrecen los colaboradores de la Direccion Regional
de la Produccion de Madre de Dios, demuestran que el servicio que obtienen
los usuarios a través de las diferentes areas administrativas es el indicado, ya
que este es capaz de influir significativamente en un 99% en referencia a la
plena satisfaccion en usuarios externos y de esta manera, ellos procuran

continuar con sus actividades dentro de la institucion regional.



83

5. Segun (Naranjo Teneda, 2020), indico que se demostrd que concurre, en
efecto, una correlacion significativa y directa del 63% entre ambas

variables de estudio, satisfaccion en el cliente y calidad en el servicio.

Se identificd el nivel satisfactorio en usuarios y solo 24% de la poblacién de
estudio dijo que estaba satisfecho con los servicios del colaborador, lo que

significa que el servicio no se adapto6 a las necesidades de los usuarios.

Coincidimos con Rosario Guadalupe Naranjo Teneda, ya que se considero
los niveles porcentuales dentro de las variables independiente y dependiente
de la investigacion presente: Gestion de servicio administrativo y satisfaccion
en el usuario externo, teniendo un resultado significativo del 92% de vinculo

entre una y otra variable.

A diferencia de la investigacion hecha por Rosario Naranjo, en nuestra
investigacion el 98% de los usuarios externos, sostienen que la gestion en el
servicio administrativo de la Direccion Regional de la Produccion de Madre de
Dios, contribuye significativamente en la satisfaccion del usuario y la
aceptacion del buen desempefio de los trabajadores de las diferentes areas
administrativas institucionales, logrando que la gestion del servicio

administrativo tenga influencia en la satisfaccion del usuarios externo.

6. Segun (Atiaga Romero, 2020) en su investigacion determiné que la
Gestion de Calidad dada por la Agencia de Registro Civil en Latacunga es
significativa y se manifiesta en gran medida en la percepcion de los

usuarios.

Coincidimos con la investigacion de Alex Paul Atiaga Romero, ya que la
prioridad es satisfacer al usuario con una adecuada gestion del servicio
administrativo, teniendo en consideracion los afios de funcionamiento que

tienen la institucion publica a favor de los usuarios.

Concertamos también que la implementacién de tecnologias y estrategias,
son primordiales para facilitar los procesos administrativos en la Direccion

Regional de la Produccion de Madre de Dios, acciones que permitiran la
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satisfaccion plena del usuario externo en las diferentes actividades

administrativas que requiere.
4.3.2 Con respecto al primer objetivo especifico

“‘Determinar qué manera contribuye la eficiencia de la gestion del servicio
administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional
de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022”, segun los resultados del
analisis de data y comprobacién hipotética se da a conocer que la eficiencia,
demostrada en su labor como servidores administrativos contribuyen de
manera Optima en satisfaccion del usuario externo, el cual se sustenta en lo

siguiente:
4321 En funcién de los antecedentes

1. Segun (Gamero Quispe, 2021), indica que en términos de eficiencia, la
mayoria constaté que los empleados de la organizacion le brindan un
cordial trato durante la atencién, y también, sefialaron que se cumplié con
el ordenamiento de atencion segun se ha listado. Por otro lado, hallaron
incertidumbre o insatisfaccién mayoritariamente en los tiempos de espera
comenzando cuando llegan al centro de atencién primaria hasta la

atencién misma del usuario.

Coincidimos con la investigacion de Karla Vanessa Gamero Quispe, ya que
el colaborador debe atender al usuario externo, con un trato cordial y amable,
considerando la organizacién apropiada de los tramites documentarios y
procesos administrativos, en el cual, ambas investigaciones coinciden que
tienen una eficiencia efectiva, en cuanto al servicio administrativo ofrecido por

el colaborador laborante dentro de la institucion.

Sin embargo, no estamos de acuerdo que exista insatisfaccion de nuestros
usuarios externos en relacion al tiempo de espera, ya que el colaborador
administrativo de la Direccién Regional de la Produccién de Madre de Dios,
realiza la atencion lo mas eficiente posible, optimizando y ejecuta los tramites

segun el requerimiento para cada actividad, tal como se muestra en los
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hallazgos de los indicadores relacionados a la dimension de eficiencia con un

98% de satisfaccion del usuario externo.

2. Segun (Naranjo Teneda, 2020), diagnostic6 que el grado en la
satisfaccion es del 29% de la poblacion de estudio en la calidad de los
servicios no cumple con las exigencias de la institucion, ya que se
obtienen puntos de analisis que deben examinarse para aumentar la

satisfaccion en el usuario respecto a la calidad en el servicio."

Considerando las observaciones del anexo 2, realizada por Rosario
Guadalupe Naranjo Teneda en su investigacion, donde indica que el usuario
se muestra descontento dado que no se cuenta con un colaborador que
controle y oriente las areas, por lo cual se otorga un uso deficiente y mala

utilizaciéon del ambiente fisico.

No coincidimos con su investigacion, debido a que, segun nuestros
resultados, el colaborador en la Direccién Regional de la Produccion de Madre
de Dios, se encarga en brindar un servicio administrativo acertado, cubriendo
las necesidades de cada usuario externo, ya que se encuentran capacitados
para ejercer sus funciones segun el requerimiento, como la orientacion,
verificacion de documentos, rastreo de procesos administrativos, toma de
decisiones para solucionar problemas e inconvenientes y entre otras
actividades, los cuales generan altos beneficios para la gestion administrativa
de la institucion regional, el cual directamente influye un 96% relacionado a

satisfaccion de usuarios externos.

3. Segun (Guzman Arriaga, 2018), demostro que debido a los tiempos largos
de espera que deben ser soportados por usuarios de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones Madre de Dios para recibir el

servicio, existe un constante nivel de insatisfaccion con el nivel de calidad.

A diferencia de los resultados encontrados por Jesus Guzman Arriaga, la
investigacion presente a través de las encuestas y la observacién en campo,
se logré verificar que no existe en la Direccién Regional de la Produccion, los

llamados “stuck” (atasco) en los tramites administrativos y que no existe “Long
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waiting lines” (largas filas de espera), ya que la atencion es fluida y constante
segun la llegada, el requerimiento y necesidades de los usuarios externos,
quien al finalizar sus tramites administrativos tienen una satisfaccion plena, ya
que ellos sienten que en la entidad regional existe una preocupacion para

agilizar y optimizar los procesos administrativos.
4.3.3 En relaciéon con el segundo objetivo especifico.

“Determinar de qué manera contribuye la eficacia de la gestién del servicio
administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional
de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022”, gracias a la interpretacion
de datos y al analisis de los resultados investigativos y comprobacion de las
hipotesis, se logra dar a conocer que la eficacia de los servidores
administrativos en orientar, ayudar y entre las actividades que se encuentra
dentro de su competencia, favorecen Optimamente en la satisfaccion

relacionada a usuarios externos, lo cual, se respalda en lo siguiente:

433.1 En funcién de los antecedentes

1. Segun (Gamero Quispe, 2021), en su investigacion indico que en términos
de eficacia, la mayor parte de los clientes se sentian contentos con el
colaborador que les asistid, dado que identificaron que estan capacitados.
Ademas, la mayor parte percibié que se centran en atencién del usuario y
en evitar interrupciones en consulta. No obstante, los clientes estan
insatisfechos o indecisos con el servicio relacionado a la atencién a sus

solicitudes y con las contestaciones y oportunidades en lo solicitado.

Estamos de acuerdo con Karla Vanessa Gamero Quispe, donde el
colaborador administrativo, es eficaz en cuanto a sus funciones,
proporcionando informacion, realizando los tramites y procesos
administrativos en el menor tiempo posible con la finalidad de que el usuario
externo tenga la confianza de que se esta realizando un trabajo adecuado y

se encuentre satisfechos con la informacién y los resultados que se les brinda.
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Aunque, segun la investigacion de Gamero, los usuarios externos estan
insatisfechos con el servicio de atencidon y otros servicios en el Centro de

Atencién Primaria Il Luis Palza Lévano - ESSALUD de la region Tacnha.

A diferencia de usuarios externos de la Direccion Regional de la Produccion
de Madre de Dios, quienes estan plenamente satisfechos en un 71% y un 29%
tiene una aprobacién aceptable, ya que tienen la confianza de que el
colaborador, estd desarrollando un trabajo eficaz en los diferentes servicios

administrativos.

2. Segun (Yucra & Sanchez, 2019, pag. 88), indicaron en sus resultados que
los usuarios algunas veces se hallan satisfechos por el servicio brindado,
motivo por el cual, se debe incidir en la mejora continua del trato que se
brinda, en la optimizacién de la fidelizacion, dar respuestas certeras para

dar cumplimiento a las expectativas que tiene el cliente.

No coincidimos con los resultados de la investigacion de Raquel Yucra y
Judith Sanchez, debido a que los usuarios de la institucién en su estudio no
estan satisfechos mencionando solo que algunas veces estan satisfecho”,
aungue en su investigacidon no menciona un nivel porcentual, se deduce que

la satisfaccidn de sus usuarios, se encuentra en menos del 50%.

Sin embargo, tomando algunos criterios de sugerencia en su investigacion
como, por ejemplo: “Se debe incidir apresurar las capacidades respecto a la
respuesta entre los servidores”. En nuestra investigacion se considera en la
dimensién de eficacia que debe tener el servidor administrativo, motivo por el
cual, indicamos que el usuario externo de la Direccion Regional de la
Produccion, tienen una satisfaccion del 71%, en vista que el servidor publico
busca diferentes estrategias en solucionar los inconvenientes que se puedan
producir dentro del procesos administrativos teniendo en consideracion los
plazos para cada uno de ellos. Respecto al 29% de usuarios externos, su
satisfaccion es admisible, porque consideran que algunos procesos
administrativos demoran por temas burocraticos y que al final el servidor
publico de la institucion pretende solucionar en el menor tiempo en bienestar

de sus usuarios externos.
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4.3.4 En relacion con el tercer objetivo especifico.

“Determinar de qué manera contribuye el control de la gestion del servicio
administrativo en la satisfaccion del usuario externo de la Direccion Regional
de la Produccién de Madre de Dios, periodo 2022”, del mismo modo, se logro
comprobar el presente objetivo especifico, que, al realizar un adecuado
control en las diferentes actividades administrativas de la institucién, el cual

se sustenta en lo siguiente:
43.4.1 En funcion de los antecedentes

1. Segun (Gamero Quispe, 2021), indico en su conclusion que dentro del
centro de atencion Primaria Il Luis Palza Lévano EsSalud, se cuenta con
un colaborador suficiente enfocado a atender y la correlacion directa de la
gestiébn administrativa tiene un significativo impacto relacionado a
satisfaccion de los usuarios externos" son dos valores de importancia

destacados”.

Coincidimos en la conclusion de Karla Gamero, sobre la dimension de control
en su investigacion y como esta significativamente beneficia en la satisfaccion
percibida por el usuario externo. Respecto a la Direccion Regional de la
Produccion de Madre de Dios, donde cuentan con la cantidad de colaborador
requerida y todo el colaborador de las diferentes areas administrativas,
desarrollan un trabajo coordinado, organizado y ejecutado en los plazos
correspondientes para cada tramite o proceso administrativo, denotando de
esta manera la existencia de un control desde la recepcion documentaria del
usuario externo, el tiempo de atencion del tramite o solicitud, los requisitos,
requerimientos y otras acciones que son aprovechadas para ejecutar un
adecuado proceso, optimizando la gestion del servicio administrativo, con la

finalidad de satisfacer al usuario externo.

2. Segun (Carrefio Ramirez, 2021), su investigacion demostr6é con base en
la evidencia estadistica del analisis de contraste especifico de 4 que dio
cuenta de un 0.810, se puede llegar a la conclusion de que el control tiene

una relacién directa y significativa con satisfaccion de los usuarios en el
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Distrito Municipal de Caleta de Carquin, se refiere a que un control mayor

equivale a satisfaccion mayor”

Concordamos con Danilo Hugo Carrefio Ramirez, ya que, en la presente
investigacién, nos referimos a que al existir un control acertado en los
diferentes tramites o procesos administrativos, al igual que en el control del
desempefio del colaborador administrativo en la Direccion Regional de la
Produccion de Madre de Dios, estas acciones de control, optimizan

significativamente un 99% la satisfacciéon del usuario externo.
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CONCLUSIONES

Finalizado el trabajo investigativo intitulado “Gestion del Servicio
Administrativo y su Influencia en la Satisfaccién del Usuario Externo de la
Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios, periodo 2022”. Se

concreto las siguientes conclusiones:

1. Se concluye que, a través de las dimensiones de la gestion del servicio
administrativo consideradas en la investigacion, realizada en la Direccién
Regional de la Produccion de Madre de Dios, donde el 99% de usuarios
externos, se encuentran satisfechos con los resultados de la eficiencia,
eficacia, control y otras acciones propias de una gestion administrativa, en
tanto que el 1% de usuarios externos, califican de manera certera 'y optima
los diferentes servicios, en tal sentido se indica que cumple con las
expectativas del usuario externo, al realizar y coordinar sus actividades,
por consiguiente se da a conocer que la gestion del servicio administrativo,
si influye en la satisfaccion de usuarios externos de la Direccion Regional

de la Produccién de Madre de Dios.

2. Se concluye que una eficiencia de la gestion del servicio administrativo, Si
contribuye con la satisfaccion en el usuario externo de la Direccion
Regional de la Produccion de Madre de Dios, debido a la disposicion que
tienen los servidores publicos para ayudarlos en las diferentes actividades
o trdmites administrativos con una aprobacion de 92% de satisfaccion en
usuarios externos y para 8% es aceptable ya que ocurren circunstancias
gue estan fuera del alcance de la institucion regional, como fallas en el
sistema digital, cortes de suministro de energia, entre otras que el usuario
externo comprende; de la misma manera se muestra una eficiencia
aceptable y el 98% de satisfaccion en el usuario externo, en lo relacionado
a atencion personalizada que se le ofrece, acciones que otorga confianza
al usuario externo, de que las solicitudes son atendidas con la debida
responsabilidad para brindarle los resultados mas favorables dentro de los
plazos establecidos, al igual que el 2% de usuarios externos, quienes

califican la atencién personalizada de manera aceptable. La mayor parte
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de los usuarios externos, se consideran satisfechos respecto a la
eficiencia de la gestidon del servicio administrativo, debido a sus servidores
administrativos, quienes muestran el interés de brindar soluciones a los
diferentes imprevistos o problemas que se pueda suscitar en el proceso
administrativo y durante los periodos establecidos por la institucion

regional.

Se llega a la conclusion que la eficacia en la gestion del servicio
administrativo, si contribuye en la satisfaccion en el usuario externo de la
Direccion Regional de la Produccién de Madre de Dios, institucion que
ofrece un servicio administrativo eficaz, con la finalidad de favorecer y
cubrir expectativas en el usuario externo, la institucion tiene el interés de
solucionar los inconvenientes que presentan los usuarios externos,
respecto a sus diferentes actividades administrativas, quienes muestran
el 71% de satisfaccion plena y para el 29% de usuarios externos, es
aceptable, aun asi, exista para este ultimo porcentaje, una reiteracion en
la presentacion de documentacién u otros que conciernen al proceso
administrativo, ya que, al final se lograr obtener buenos resultados a favor

de los usuarios externos.

Por ultimo, se concluye que el control de la gestion del servicio
administrativo, si contribuye a la satisfaccién en el usuario externo de la
Direccion Regional de la Produccién de Madre de Dios, ya que, la
disponibilidad del colaborador se considera efectiva en la orientacion de
los wusuarios externos, en sus diferentes actividades o tramites
administrativas que ellos requieren, otorgandole a esta dimensién un 98%
de satisfacciéon plena del usuario externo y para un 2% es aceptable, ya
gue consideran que el control se desarrolla progresivamente. Respecto a
la toma de decisiones y acciones en gestion administrativa, también se
considera efectiva y asertiva por el usuario externo. El 99% de los usuarios
externos estan satisfechos con las acciones de control ejecutada por la
institucion regional, al detectar inconvenientes o dificultades que se
presentan durante el servicio administrativo. Concerniente al nivel de

seguimiento de los tramites o procesos, que se efectua dentro de la
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gestion del servicio administrativo, se logré determinar que 100% de
usuarios externos se hallan completamente satisfechos respecto a esta
dimensidn, lo que permite cubrir las expectativas habidas en el usuario

externo.
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SUGERENCIAS

Considerando los resultados de los objetivos y las conclusiones derivadas de

la investigacion, se ha considerado a bien realizar las sugerencias siguientes.

1.

La Direccidon Regional de la Produccién de Madre de Dios, demuestra la
capacidad de realizar una gestion del servicio administrativo en bienestar
de sus usuarios externos, es por ello, que se sugiere realizar evaluaciones
periédicas a los procedimientos de la gestibn administrativas que
requieran priorizarse y aquellas que aparentemente no son necesarias
deben ser revaluadas, considerando las necesidades y expectativas del
usuario externo, del mismo modo realizar los monitoreos en los diferentes
procesos de atenciéon hacia el usuario externo con el propésito de

garantizar una mejora continua en el colaborador administrativo.

La Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios, a través del
area correspondiente, debe innovar planes estratégicos de la gestién del
servicio administrativo, para que los usuarios externos sientan que la
institucion se involucra y asesora con sus diferentes actividades
administrativas, para obtener resultados favorables. Ademas, se debe
continuar promoviendo proyectos de inversion en los diferentes rubros
productivos que ofrece la Direccion Regional de la Produccién, enfocado

a mejorar las perspectivas y satisfaccion de todos los usuarios externos.

El colaborador, es considerado uno de los pilares para el buen
desempeio y oportunidad de progreso de la entidad, es por ello que se
recomienda realizar diferentes talleres de capacitaciones, estratégicas,
motivacion colaborador, trabajo en equipo, entre otras actividades para
lograr mantener en todo el colaborador, un buen estado de salud fisica y
mental, generando un ambiente laboral apropiado, para mejorar la
eficiencia, eficacia, control y otras dimensiones involucradas, con el fin de
cubrir necesidades y lograr las expectativas de los usuario externo,
acciones que permitiran mantener y continuar mejorando la satisfaccion
del usuario externo. De la misma manera, se recomienda orientar la

gestion del servicio administrativo a la modernizacién, que permitira
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generar incentivos por resultados, para que el colaborador obtenga un
logro destacado al brindar un servicio administrativo a sus usuarios
externos, teniendo en consideracion que la labor que se encuentran
desempefiando es reconocida y valorada dentro de la Direccion Regional
de la Produccién de Madre de Dios.

Implementar un plan de financiamiento con el Gobierno Regional de
Madre de Dios, para la construccion de nueva infraestructura de la
Direccion Regional de la Produccion de Madre de Dios, una vez concluido
el saneamiento legal del predio, en el que actualmente viene prestando
sus diferentes servicios a sus usuarios externos, en la nueva
infraestructura debe priorizarse areas y oficinas para que los usuarios
externos realicen sus tramites administrativos de manera organizada, ya
gue los ambientes actualmente son provisionales, es por ello que también
se debe tener en cuenta la implementacion de auditorios 0 ambientes de
talleres para los diferentes rubros productivos, eventos organizados por la
institucion regional. Ademas de contar con instalaciones adecuadas para
su asesoramiento en el proceso productivo, distribucion 'y
comercializacion de los diferentes servicios y productos, ofrecidos por los

usuarios externos, dentro del mercado regional, nacional e internacional.
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Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables
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Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items | Categoria
. L, Nivel de disposicion para
El objetivo de la gestion P . P
ayudar a los usuarios. 1
administrativa es realizar o .
. . . | Eficiencia . L
Variable acciones de la manera mas Nivel de eficiencia en
. P .- roporcionar un servicio
Independiente | economica y  eficiente | consiste en "Obtener los Eépi%o 2
posible para lograr | mayores resultados con la
resultados  especificos. | minima inversion”. (Coulter & | Nivel de atencion .
. . _ ersonalizada.
Gestion del Siempre se debe elegir el | Robbins, 2005) P
. r i6n en funcién i icienci
servicio curso de accién en funcié Nivel de eﬂmenmg del
. . del resultado deseado y los colaborador en satisfacer 4
administrativo _ , _ sus necesidades.
medios disponibles; es
decir, asegurar el uso mas | Eficacia
eficiente de los recursos | "Hacer las cosas correctas", es
. . . decir; “las actividades de | Ni interé S
disponibles (Chiavenato |I. , ) N|vel. de ) mteres' por
trabajo con las que la| solucionar inconvenientes

2004).

organizacion alcanza  sus
objetivos”. (Robbins & Coulter,
2005)

de los usuarios.
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Control

Nivel de disponibilidad
“Es la medicién y correccion del colaborador 6
del desempefio para
garantizar que los objetivosde | Nivel de toma de
la empresa y los planes | decisiones 7
disefiados para alcanzarlos se
logren, 'y se relaciona
estrechamente con la funcién Muy malo
. Nivel de seguimiento.
de planea” (Koontz, Weihrich, 9 8 Malo
& Cannice, 2012)
Regular
‘Es ol rivel del o d Satisfaccion general Bueno
s el nivel del estado de Nivel del rendimiento
Ani “Es la valoracion cognitiva que - . 9 Muy bueno
Variable animo de una persona que g q percibido por el usuario.
. resulta de comparar el | un individuo hace de su Viday
Dependiente q bi diendo a |
rendimiento percibido de | 9€ Sus bienes, atendiendo a la
Satisfaccion | un producto o servicio con calidad de su vida, sus
. o expectativas y aspiraciones,
del  usuario | sus expectativas”. (Kotler 10

externo

& Armstrong, 2013)

asi como a las metas que
alcanza, basado en su propio
criterio personal y
conseguidas de forma
positiva" (Clemente, Molero, &

Gonzalez, 2000)

Nivel de satisfaccion y

expectativa.
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“GESTION DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE LA DIRECCION

REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE DE DIOS, PERIODO 2022”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA ANALISIS
ESTADISTICO
P.G. 0. G. H. G. En la presente Poblacion
_ investigacion
¢Coémo la gestién | Determinar como la | La gestién del Nivel del | abordaremos la | La  poblacion
del servicio | gestion del servicio | servicio rendimiento investigacion Obijetivo son los
administrativo administrativo administrativo | \/ariable percibido  por el | pasica. usuarios  que
influye en la | influye en la | influye en Ila i . B usuario. realizaran
satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion Dependiente Satisfaccion El disefio | tramites o
usuario externo _qe usuario externo _c’ie del usuario general ) _ .| corresponde al | procedimientos
la Direccion | la Direccion | externo de la Nivel de satisfaccion | ontoque administrativos
Regional de la | Regional de la | Direccion Satisfaccion y expectativa. cuantitativo. no | dentro de
Produccion _de Produccion _de Reglona_l 'de la | el usuario experimental unidades
Madre de Dios, | Madre de Dios, | Produccion de transversal ' oraanicas de la
periodo 20227 periodo 2022. Madre de Dios, | externo o 9 g
periodo 2022. dgscrlptlva de Dlrepmon
P.E L 0.E 1 H.E 1 Nivel de disposicion | "vel Regional de la
para ayudar a los corr(.alac]onal - Producmon. de
¢De qué manera | Determinar de qué | La eficiencia us_uarios _ explicativo. Madre de Dios.
contribuye la | manera contribuye | de la gestion Nivel de eficiencia
eficiencia  de la | la eficiencia de la | del Servicio en proporcionar un Muestra
gestion del servicio | gestion del servicio | administrativo servicio rapido.
administrativo en la | administrativo en la | contribuye a la - — Para la
) - . 5 . - Nivel de atencion s
satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion inian e ) recoleccion de
- - - Eficiencia ersonalizada
usuario externo de | usuario externo de | del usuario P : datos, la
la Direccion | la Direccion | externo de la Nivel de eficiencia muestra de la
Regional de la | Regional de la | Direccion del colaborador en investigacion es
hPAfogUCCiédn o de '\PAVOSUCCiég o de Eegdiona'l 'dedla satisfacer sus de 117 usuarios.
adre e ios adre e ios roduccién de ;
) ’ ) ' . necesidades.
periodo 20227 periodo 2022. Madre de Dios,
periodo 2022.
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P.E. 2.

¢De qué manera
contribuye la
eficacia de la
gestion del servicio
administrativo en la
satisfaccion del
usuario externo de
la Direccién
Regional de |Ia
Produccion de
Madre de Dios,
periodo 20227

O.E.2

Determinar de qué
manera contribuye
la eficacia de la
gestién del servicio
administrativo en la
satisfaccién del
usuario externo de
la Direccién
Regional de Ia
Produccion de
Madre de Dios,
periodo 2022.

H.E 2

La eficacia de
la gestion del
servicio
administrativo
contribuye en
la satisfaccion
del usuario
externo de la
Direccion
Regional de la
Producciéon de
la Madre de
Dios, periodo
2022.

P.E.3

¢.De qué manera
contribuye el control
de la gestion del
servicio
administrativo en la
satisfaccion del
usuario externo de
la Direccién
Regional de Ia
Produccién de
Madre de Dios,
periodo 20227

O.E.3

Determinar de qué
manera contribuye
el control de la
gestion del servicio
administrativo en la
satisfaccion del
usuario externo de
la Direccién
Regional de Ia
Produccion de
Madre de Dios,
periodo 2022.

H.E. 3

El control de la
gestion del
servicio
administrativo
contribuye en
la satisfaccion
del usuario
externo de la
Direccion
Regional de la
Produccion de
Madre de Dios,
periodo 2022.

Variable

Independiente

Gestion del
servicio

administrativo

Nivel de interés por

solucionar

inconvenientes de
Eficacia los usuarios.

Nivel de

disponibilidad  del

colaborador.

Nivel de toma de

decisiones.
Control

Nivel de recepcién
de sugerencias de
los  usuarios vy
seguimiento.
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Anexo 03: Instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

Encuesta de Gestion del Servicio Administrativo y Satisfaccion del usuario

externo

Instrucciones

La presente técnica, tiene por finalidad recoger informacion de interés para la investigacion, referida a la Variable
Independiente (Gestion del Servicio Administrativo) del tema de investigacion GESTION DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE LA DIRECCION
REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE DE DIOS, PERIODO 2022”. En particular se le solicita que en las

preguntas que a continuacion se presentan, marque la alternativa que usted considera correcta con (x).

Esta encuesta es anénima y se le agradece por su colaboracion.

¢Cual es la oficina que visito?

[J Oficina de administracion

[1 Oficina de asesoria legal

[ Oficina de planificacion

[1 Direccion ejecutiva de industria

[1 Direccion ejecutiva de mype

[ Direccion ejecutiva de pesqueria

Direccion ejecutiva de acuicultura
Direccion zonal de la produccién del Manu

Direccion zonal de la produccion del
Tahuamanu

Centro de produccion y transferencia de

tecnologia acuicola

Muy malo Malo

Regular

Bueno Muy bueno
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ftem | ltems Marque su respuesta con (x)
s
Muy Malo  Regular Bueno  Muy
malo bueno
Eficiencia
¢,Cudl es el nivel de disposicion del 1 2 3 4 5

colaborador para ayudarlo en sus

tramites administrativos?

¢Cuél es el nivel de eficiencia 1 2 3 4 5
proporcionado por el colaborador
para ofrecerle un servicio rapido?

¢ Cudl es el nivel de eficiencia de la 1 2 3 4 5

atencion personalizada?
¢ Cudl es el nivel de eficiencia del 1 2 3 4 5

colaborador en satisfacer sus

necesidades en la institucién?

Eficacia

¢Cuél es el nivel de interés del 1 2 3 4 5
colaborador en solucionar los

inconvenientes que usted presenta?

Control

¢,Cudl es el nivel de disponibilidad del 1 2 3 4 5
colaborador para orientarlo en los

distintos servicios ofrecidos a usted?

¢Cudl es el nivel de la toma de 1 2 3 4 5
decisiones y acciones que realiza el
colaborador para solucionar alguna
dificultad que se detecta en el servicio

que se le ofrece?

¢,Cudl es el nivel de seguimiento que 1 2 3 4 5
realiza el colaborador respecto a su

solicitud o tramite documentario?

Satisfaccion general
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¢Cudl es la apreciacion que tiene 1 2 3 4 5
usted respecto al rendimiento del

colaborador que lo atendio?

¢ Cual es el nivel de satisfaccion que 1 2 3 4 5
tiene, después de haber recibido el

servicio?
¢ Tiene alguna recomendacion? Si No.

Si su respuesta es “Si”,  Cual seria su recomendacion?

Elaboracién propia
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Anexo 04: Solicitud de autorizacion para realizacion de estudio

“Afio de la Universalizacion de la Salud”
“Madre de Dios capital de la Biodiversidad del Perd”

S r——
CARTA N° 001-2020-JPG 59’5 PN FEUONAL WADRE D
Puerto Maldonado, 29 di‘éﬁero dei 202‘6 ,.T‘FAO;‘:Jg 0
Sefior: s 29 ENE 2020
Med. Vet y Zoot Vadick Fernandez Romero 2. Folios 0] |
Director de la Direccion Regional de la Produccion +2:30 k. i g
ASUNTO: solicito permiso para realizarp‘

Trabajo de Investigacion y acceso a la
informacion.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que en condicion de egresada de la Carrera Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica
de Madre de Dios con C.U. N° 14136016, solicito a usted el permiso correspondiente
para realizar el proyecto de investigacion denominada “GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE DE DIOS, PERIODO
2020”, a fin de que se me brinde las facilidades de informacion respecto a la
cantidad de usuarios o clientes atendidos en el periodo 2019, el cual servira
como referencia, para analizar el tamafio de muestra de los clientes a quienes se
aplicara las encuestas respectivas, desarrollando el trabajo de investigacion
apropiado.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasion para reiterarle las
muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

Bach“Jessica Pefia Gudiel
DNI: 45311886
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R
SOLICITO: PERMISO PARA E?QiAIT_:EZ;S
ENCUESTAS Y ENTREVISTAS PA

DE INVESTIGACION.
SENOR JIMMY FERNANDO LAYCHE BARDALES
DIRECTOR DE LA DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE

DE DIOS
GOBIERNO REGONAL HADRE DE DI0S ficada
Dirg aral 4o [~ Prad Yo, JESSICA PENA GUDIEL, identifi
_I.'tii'i(‘.-,'_r‘ - J ua con DNI. N° 45311886, con domicilio en 12 ::\;
2% MAR MY Universitaria 1° cuadra del distrito
=g X Tambopata. Ante usted respetuosamente me
Exp N “_EL_'_ _ presento y expongo:
Ka |
o 2V OF "i—.:::;f'i:::' Que habiendo culminado la Carrera

Profesional de Adrministracién y Negocios Internacionales en la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios y en calidad de egresada me encuentro
en el desarrollo de la tesis de investigacion intitulada “GESTION DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO DE LA DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE
DE DIOS, PERIODO 2021”, indicar que mi persona solicito en el afo 2019
permiso para realizar el proyecto en la institucion del cual usted dirige en la
actualidad, siendo aceptada en su debido momento, por los hechos
mencionados solicito a su digna persona el permiso para realizar el
levantamiento de informacion, el cual consiste en realizar encuestas y
entrevistas a los usuarios externos sobre el servicio recibido, acciones que
se desarrollara segun al tiempo y disponibilidad de mi persona en los horarios de
atencion, cumpliendo con el tamaiio de muestra planteada en la tesis. Labor que

me permitira obtener los resultados que se espera en la investigacién y de esta

manera optar mi titulo profesional.
POR LO EXPUESTO:
Ruego a usted acceder a mi solicitud y agradecer su atencign_

Puerto Maldonado, 23 de marzo de| 2022

%,

PENA GUDIEL JESSICA
DNI. N° 45311886




“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"
“MADRE DE DIOS CAPITAL DE LA BIODIVERSIDAD DEL PERU”
CARTA N° 003 - 2023- JPG

Puerto Maldonado, 09 de febrero dol 2023
Senor:

M.V. Ramon Troncoso Vargas
Director Regional de la Produccién de Madre de Dios.

Asunto: Solicito permiso sobre acceso a la
informacion.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que en mi condicion de egresada de la Carrera Profesional de Administracion y
negocios internacionales de la UNAMAD con C.U. N° 14136016, vengo
realizando el proyecto de tesis denominada’ "GESTION DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO DE LA DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE
DE DIOS, PERIODO 2021" desde inicios del 2020, en la institucion que usted
preside, cabe mencionar que también se realizo las coordinaciones de los
permisos correspondientes con los directores que laboraron en los periodos
anteriores a usted con las cartas N° 001 — 2020- JPG / N° 002 - 2022- JPG, en
el trayecto se realizaron diversas modificaciones segun a las observaciones de
los jurados de tesis. Es por ello que solicito a usted se me brinde las
facilidades en relacion a la informacion de la institucién que usted preside
como son: Distribucién del personal, el organigrama entre otros, el cual

permitira con la culminacion del informe de tesis.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasion

para reiterarle las muestras de mi especial consideracion.
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Atentamente;
GOBIERNO REGIONAL MADRE DE D0 |
Diractidn Ranianal 4n 1 2 Oradnreisp
, \‘;O
Bacg/hjessica Pefia Gudiel ‘ N9 FEB 2023

DNI. 453118886
Cel. 963807940

. YI7F,
191 /L-‘) L/(_ ‘-\!_“N_
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“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Pert”

T AN° 003 = 2023 -JPG

Puerto Maldonado, 17 éie;mam:de:t-zozs

% B

Seiior: Mg. Ramon Troncoso Vargas.

1
l 47 MY N3

i ‘f H e -t ‘
i VRN FHE v vmen: =)

Asunto: Soiicito informacién de la denominacion deﬂi\:argos /
administrativos que se encuentran en cada direccién de la
DIREPRO - MDD.

. Director de la Direccion Regional de la Produccion.

Es grato dirigirme a usted para saludaio cordialmente y ala
vaz manifestarle que, en mi condicién de egresada de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la UNAMAD, solicite el afio 2020
el permiso para realizar la investigacion de tesis y por situaciones de la pandemia
se vio =fectada, es por ello que nuevamente solicite el 2022 el permiso
correspondiente y la realizacion del trabajo de campo para -el-tema de- tesis
litulada “GESTION DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION DEL USUARIU EX1ERNO DE LA DIRECCION REGIONAL
DE LA PRODUCCION DE MADRE DE DIOS, PERIODO 2021". Se me brindo
informacion sobre la relacidn de los nombres del personal segun el informe
N°003-2023-GOREMAD/GRDE-DIREPROQO/AP, el cual no ha sido relevante para
continuar con el informe de tesis. Es por ello que solicito se me brinde las
facilidades para acceder a la informacién sobre los cargos administrativos
jerarquicos de las oficinas y dirscciones que contempla la institucién, las cuales
son:

« Oficina de administracion \
= Cficina de asesoria legal ‘
«  Oficira de planiticacién
« Direccion gjecutiva de industria
« Direccion ejecutiva de mype
¢ Direccion ejecutiva de pesqueria
+ Direccion ejecutiva de acuicultura
¢ Direccion zona! de ia produccion del Manu
¢ Direccion zonal de la produccion del Tahuamanu
- ¢ Centro de produccién y transferencia de tecnologia acuicola

La informacian biintz-a servird como referancia para el niorme de tesis.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasion para reiiei arle
las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente; L A /

Jedsica Pefia Gudiel
D.N.l. 45311886




Anexo 05: Solicitud de validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”
“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Puerto Maldonado, 6 de junio del 2022

Carta N° 002 -Bach.JPG - 2022

Sefior (a): Mgt. ALEX CAMILO VELASQUEZ BERNAL,

Asunto: Solicito opinién para validacién de Instrumento de
Investigacion.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la
vez manifestarle que, en mi condicion de egresada de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazédnica de Madre de Dios, viene realizando el trabajo de investigacion
titulada “Gestion del Servicio Administrativo y su Influencia en la
Satisfaccion del Usuario Externo de la Direccion Regional de la Produccion
de Madre de Dios, Periodo 2022”

Motivo por el cual recurro a su digna persona como profesional y la experiencia
que posee en el campo de la investigacion para solicitar su opinion respecto a la
validacion de los instrumentos que se aplican en la presente tesis de
investigacion.

Se adjunta:

» Matriz de conciencia de la investigacion
» Instrumento de las variables.

La informaciéon brindada servira como base de la informacion en el informe de
tesis.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasion para reiterarle

las muestras de mi especial consideracion.
M
\
(

Jessica Pefa Gudiel
D.N.l. 45311886

Atentamente;
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Pera”
“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Puerto Maldonado, 15 de junio del 2022

Carta N° 003 -Bach.JPG - 2022

Serior (a): Mgt. GIOVANA LIRA JIMENEZ
Docente de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

Asunto: Solicito opinion para validacion de Instrumento de
Investigacion.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la
vez manifestarle que, en mi condicion de egresada de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazoénica de Madre de Dios, viene realizando el trabajo de investigacion
titulada “Gestion del Servicio Administrativo y su Influencia en la
Satisfaccion del Usuario Externo de la Direccion Regional de la Produccion
de Madre de Dios, Periodo 2022

Motivo por el cual recurro a su digna persona como profesional y la experiencia
que posee en el campo de la investigacion para solicitar su opinién respecto a la
validacion de los instrumentos que se aplican en la presente tesis de
investigacion.

Se adjunta:

» Matriz de conciencia de la investigacion
» Instrumento de las variables.

La informacion brindada servira como base de la informacion en el informe de
tesis.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasion para reiterarle
las muestras de mi especial consideracion.

/
Je/ssica Pena Gudiel
D.N.l. 45311886 &

Atentamente;




UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peru”
“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Puerto Maldonado, 16 de junio del 2022

Carta N° 004 -Bach.JPG - 2022

Sefior: Lic. Adm. Oscar Prada Rozas.

Asunto: Solicito opinion para validacion de Instrumento de
Investigacion.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la
vez manifestarle que, en mi condicion de egresada de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, viene realizando el trabajo de investigacion
titulada “Gestion del Servicio Administrativo y su Influencia en la
Satisfaccion del Usuario Externo de la Direccion Regional de la Produccion
de Madre de Dios, Periodo 2022”

Motivo por el cual recurro a su digna persona como profesional y la experiencia
que posee en el campo de la investigacion para solicitar su opinion respecto a la
validacion de los instrumentos que se aplican en la presente tesis de
investigacion.

Se adjunta:

» Matriz de conciencia de la investigacion
» Instrumento de las variables.

La informacion brindada servira como base de la informacion en el informe de
tesis.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasion para reiterarle
las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente;

71—V
Jessica Pefa Gudiel
D.N.l. 45311886
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Anexo 06: Ficha de validacion

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE ADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Datos generales

Titulo de la tesis: “Gestion del Servicio Administrativo y su Influencia en la
Satisfaccion del Usuario Externo de la Direcciéon Regional de la Produccion de
Madre de Dios, Periodo 2022”

Nombre del instrumento: Encuesta de Gestion del Servicio Administrativo y

Satisfaccion del usuario externo

Investigador: Bach. Jessica Pefia Gudiel

Criterios cualitativos / | Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
Indicadores cuantitativos menocr o 60% a 70% a bueno 90% a
igual a 59% 61% 79% 80% a 100%
89%
1. claridad Esta formado con un
lenguaje apropiado. 6 Cfx
2. objetividad Esta observado en
) conductas observables. 8 C/ X

3. actualidad

Es adecuado al avance de
la ciencia y la tecnologia.

95 X

4. organizacion

Existe una organizacién
légica ente todos los
elementos basicos de la
investigacion.

BY X

5. suficiencia

Los items son adecuados
en claridad y profundidad.

87y

8. intencionalidad

El instrumento mide en
forma pertinente el
comportamiento de las
variables de investigacién.

8 X

7. consistencia

Se basa en aspectos
tedricos cientificos de la

2%

investigacién responde al
propdsito del diagndstico.

investigacion.

8. coherencia Existe coherencia entre los
temas, indicadores, 8? X’
dimensiones y variables.

9. metodologia La estrategia de

75X

10. admisibilidad

Genera nuevas pautas
para conducir una teoria.

95 X'

A) Valoracién Cuantitativa:
B) Valoracion Cualitativa:

C) Conclusidn:

91 %

Excelente

oce

\-

—

Lugar y fecha: Puerto Maldonado _0 ¢ de junio 2022

Firma:

Nombre: H]Z omilo (,Ua._cquez @erﬂ?/(‘
DNIN® 3103979/




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Datos generales

FACULTAD DE ECOTURISMO

NEGOCIOS INTERNACIONALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y

Titulo de la tesis: “Gestion del Servicio Administrativo y su Influencia en la
Satisfaccién del Usuario Externo de la Direccion Regional de la Produccion de
Madre de Dios, Periodo 2022”

Nombre del instrumento: Encuesta de Gestion del Servicio Administrativo y
Satisfaccion del usuario externo

Investigador: Bach. Jessica Pefia Gudiel

lenguaje apropiado.

Criterios cualitativos / | Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
Indicadores cuantitativos menor o 60% a 70% a bueno 90% a
igual a 59% 61% 79% 80% a 100%
89%
1. claridad Esta formado con un

LIA

2. objetividad

Esta observado en
conductas observables.

452/

3. actualidad

Es adecuado al avance de
la ciencia y la tecnologia.

Q04

4. organizacion

Existe una organizacion
légica ente todos los
elementos béasicos de la
investigacién.

959,

5. suficiencia

Los items son adecuados
en claridad y profundidad.

qs¢/

6. intencionalidad

El instrumento mide en
forma pertinente el
comportamiente de las
variables de investigacién.

G oo/

7. consistencia

Se basa en aspeclos
tedricos cientificos de la
investigacién.

A3/

8. coherencia

Existe coherencia entre los
temas, indicadores,
dimensiones y variables.

957,

9. metodologia

La estrategia de
investigacién responde al
propésito del diagnéstico.

957,

Genera nuevas pautas

B) Valoracién Cualitativa:

U CulUllLEL para conducir una teoria, cj e, -’JA .
o
A) Valoracion Cuantitativa: A cepdable 943 /o

C) Conclusion: /l?\icar m=luments
Lugary fecha: tresto \_@L\C&oﬂc&a : 16 funio de 0022

Firma:

DNI N°

Aecptable . Excolonte

=2y

N A8 O

i
s, % 7 aighouivall
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@
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE ADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Datos generales

Titulo de la tesis! "Gestidn del Servico Adminslratvo y su Influencia en 1a
Sabsfacckn del Usuana Exlermno de 1 Direccidn Regional de 13 Produccon de

Madre de Dios, Periado 2022

Nombre del instrumento; Encuesta de Geslidn del Serscio Administrative y
Satsfaceion del usuane exiemd.

Investigador; Bach. Jessica Pena Gudiel
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Anexo 07: Consentimiento informado

QuaucA 08¢ ngy

GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS
GERENCIA REGIONAL DE DESARROLLO ECONOMICO
DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE DE DIOS

Av. Ernesto Rivero N2 781 - drproduccion@regionmadrededios.gob.pe - telf. 082-350329

“Afo de la Unidad, La Paz y el Desarrollo”
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peri”

Puerto Maldonado, 12 de Junio del 2023

CARTA N° 009 - 2023-GOREMAD/GRDE-DIREPRO-DR

Seiiorita:
Jessica Peiia Gudiel
DNI N° 45311886

PRESENTE. -
ASUNTO : Aceptacién de permiso para reahzar encuestas y entrewstas para
tesis de lnvestlgaclén en vias de regulanzacnon :
REF. : Solicitud de fecha 25/03/2022 (Exp N° 379- 2022)

****************m*“********t*i**********************************i***
i ~ Tengo.el agrado de dlrlglrme a usted para saludarla cordlalmente y
a su vez comumcarle la aceptaclon de permiso para realizar encuestas y entrevistas
para tesis de mvestngacuon en vias de regularizacién denominado "GESTION DEL
SERVICIO' ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO DE LA DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCIéN DE MADRE DE DIOS,
PERIODO 2022". e - S ;
: Sin otro asunto"sbbre‘ el 'padicular, Ierlreit'erd ‘mis'fc‘iistinguidas
consideraciones personales. R . ;

Atentamente,

© DIRECTOR REGIONAL

>\
Q Av.Emesto Rivero 781/ Puerto Maldonado - Tambopata - Madre de Dios ‘\/'

B drproduccion@regionmadrededios.gobpe
© 082-350329
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Anexo 08: Relacion de colaboradores de la DIREPRO

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”
“MADRE DE DIOS CAPITAL DE LA BIODIVERSIDAD DEL PERU”

INFORME N° 003- 2023-GOREMAD/GRDE-DIREPRO/AP.

A . MVZ. RAMON TRONCOSO VARGAS ey ~F DE DIOS
Director Regional de la Produccion de Madr: (%Q%TBEOBEG!ONA,EWD;E E ,;;, !
frecsion Regional dele Pr c(f_uf:_- ;
DE - TAP. MILAGROS OSORIO FLORES ECUDOMRY Lol
AREA DE PERSONAL 21 FEB 203
ASUNTU - INFORMACION SOLICITADA. {Exp. ) _L£8_ Foliog O _
REF. : Carta N° 003-2023-JPG.  Hor: 1023 =*w1%.§z:—~
ANEXO : Relacién de Personal de la DIREPRO MDD - 2023
FECHA Puerto Maldonado, 21 de Febrero del 2023.

En atencion a!l documento de referencia, hago llegar adjuntn 2| presente en
anexo, la relacion de g=isonal cor que cuenta la Direccidon Regiorai tie 12 Prodiccion.

Es todo cuanto informo para conocimiento y demas fines.

Atentamente;

AREA
PERSONAL

~=EA PERSONAL - DIREPRO

C.c.
Archivo.

AV: ERNESTO RIVERO N° 781
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RELACION DE PERSONAL DE LA DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE DE

DIOS - ANO 2023

APELLIDOS Y NOMBRES CONDICION LABORAL
ORDEN
DIRECCION REGIONAL
1 TRONCOSO VARGAS, Ramon Director
2 RAMOS RAMOQS Tula Bernardina Centratado
3 PINEDO GUDIEL, Sara Luz CAS
4 VARGAS RACUA, Rudol Yamil CAS

DIRECCION DE ADMINISTRACION

5 |CARRION PUMA, Katherine Mayte Designado
6 CASAFRANCA HUAMAN, Efrain Nombrado
7 QUISPE CHAPIAMA, Santos Apolinario CAS
8  |WIESS SALVA, Angel Ventura CAS
9 RAMOS BACA, Vilma CAS
DIRECCION tJECUTVA DE MEDIO AMBIENTE Y JEFATURA DE ACUICULTURA

10 [GOMEZ MATOS, Homero Josue Designado "
11 |OSORIO FLORES, Milagros Nombrado
12 [TICONA QUISPE, Juan Nombrado

DIRECCION EJECUTIVA DE PESQUERIA
13 [ZELA DCHOA, Julia Rosa Designado
14  |VELARDE RETAMOZO, Rosaluz Milagros Nombrado
15 |TAPARA TORRES, Exaltacion Contratado

DIRECCION EJECUTIVA DE INDUSTRIA
16 [CABALLZRO VERA, Edgar Designado
i7 jQUISPT COLQUEHI'ANCA, Ronny Sadam Practicas Pre - Profesionai
18 [YUPANQUI ZEVALLOS, Claudia Giorgina Practicas Pre - Profesiariai

DIRECCION EJECUTIVA DE MYPE .
19 |QUISPE COLLANQUE, Ademir Nombrado
CENTRO ACUICOLA LA CACHUELA

20 [INGA PEZO, Jorge Miguel Terceria
21 |AGUIRRE VILLAROEL, Omar Maurice CAS
22 |GONZALES CHAVEZ, Alfredo Terceria
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Anexo 09: Denominacidon de cargos administrativos

GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS

GERENCIA REGIONAL DE DESARROLLO ECONOMICO
DIRECCION REGIONAL DE LA PRODUCCION DE MADRE DE DIOS
Av. Ernesto Rivero N2 781 - drproducuon@reglonmadrededlos gob.pe - telf. 082-350329

”Ano de la Umdad La Paz yel Desarrollo”
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

Puerto Maldonado, 25 de Mayo del 2023

CARTA N° 008 - 2023-GOREMAD/GRDE-DIREPRO-DR

Seiiorita:
Jessica Peiia Gudiel
DNI N° 45311886

PRESENTE. —
ASUNTO : Remito informacién-solicitada_
REF. :Carta N° 003-2023-JP

5-2023-GOREMAD/GRDE-DIREPRO//

ANEXO

: Informe.

Fedede e e dede e e dede e

uuuuuuuuuuuuuu

£ 0105 Tnsbrasr

0BG D
CC:N Wx’

Q Av Emesto Rivero 781/ Puerto Maldonado - Tambopata - Madre de Dios
B drprod g PR e
O] 082 350329




122

“‘ = .

DIREPRO.

Area de Personal

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”
“MADRE DE DIOS CAPITAL DE LA BIODIVERSIDAD DEL PERU”

INFORME N° 15- 2023-GOREMAD/GRDE-DIREPRO/AP.

A : MVZ. RAMON TRONCOSO VARGAS ORIZANG REGICNAL MADRE DE Dilie
Director Regional de la Produccion de Madre de |%§:' aduscidn
e .{.:,:‘g ;

DE : TAP. MILAGROS OSORIO FLORES
AREA DE PERSONAL

ASUNTO . INFORMACION SOLICITADA. \ﬁxp.r!°,,.,.“"°?§°3---
. J2.%73 Fima
REF. H_ora.,_._i -

Carta N°003-2023-JPG. et /
ANEXO 01 Cuadro.
FECHA . Puerto Maldonado, 23 de Mayo del 2023.

Es grato dirigirme a usted, en atencién al documento de referencia, para
hacerle llegar adjunto al presente en anexo, 01 cuadro con la informacién recabada de acuerdo
al CAP aprobado mediante Ordenanza Regional 019-2010-GRMDD/CR), cabe manifestarle
Sefior Director que la DIREPRO MDD, cuenta con 12 plazas por funcionamiento
presupuestadas, los demas son previstos, con 06 personal CAS permanente, y 04 personal
CAS que ingreso en el mes de abril del presente ario.

Asi mismo la Direccién Regional de la Produccién, es un Organo de Linea
que depende de la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del Gobierno Regional de
Madre de Dios, por lo tanto la DIREPRO MDD es una Unidad Operativa.

Asi mismo no contamos con Oficina de Asesoria Legal, Oficina de
Planificacién, Oficina Zonal del Manu, Oficina Zonal del Tahuamanu, y referente al Centro
Acuicola La Cachuela, fue transferido al Gobierno Regional de Madre de Dios, sin personal ni
presupuesto alguno, a la fecha cuenta con 03 personal CAS que la DIREPRO MDD asume los
gastos de remuneraciones y otros.

Es todo cuanto informo para conocimiento y demas fines.

C.c.
Archivo.

AV: ERNESTO RIVERO N° 781



DENOMINACION DE CARGOS ADMINISTRATIVOS DE LA DIRECCION REGIONAL DE LA
PRODUCCION DE MADRE DE DIOS

FUENTE : CAP (Aprobado con O.R. N2 019-2010-GRMDD/CR)

123

DENOMINACION DEL ORGANO: DIRECCION REGIONAL

DENOMINACION DE LA UNIDAD ORGANICA: DIRECCION REGIONAL

CARGO ESTRUCTURAL

Director del Programa Sectorial IV

Secretaria Il

Auxiliar de Oficina |

BlIOIN|—

Chofer |

TOTAL UNIDAD ORGANICA

DENOMINACION DEL ORGANO: ORGANO DE APOYO

DENOMINACION DE LA UNIDAD ORGANICA: OFICINA DE ADMINISTRACION

N° CARGO ESTRUCTURAL

5 |Director de Sistema Administrativo Il

6 |Especialista Administrativo Il

7 |Tecnico Administrativo l1i

8 |Tecnico Administrativo Il

9 |Tecnico Administrativo |

TOTAL UNIDAD ORGANICA

DENOMINACION DEL ORGANO: ORGANO DE LINEA
DENOMINACION DE LA UNIDAD ORGANICA: DIRECCION EJECUTIVA DE INDUSTRIA

N° CARGO ESTRUCTURAL

10 | Director de Programa Sectorial lll

11 |Secretaria |

12 |Especialista en Evaluacion Industrial Il

13 |Especialista en Promocion Industrial |l

14 |Especialista en Comercializacion Il

15 |Especialista en Insumos Quimicos I

t 16 | Tecnico en Evaluacion Industrial |l
17 |Tecnico en Evaluacion Industrial |
18 | Tecnico Administrativo Il1
TOTAL UNIDAD ORGANICA

DENOMINACION DEL ORGANO: ORGANO DE LINEA
DENOMINACION DE LA UNIDAD ORGANICA: DIRECCION EJECUTIVA DE PESQUERIA

N° CARGO ESTRUCTURAL

19 |Director de Programa Sectorial IlI

20 |Secretaria |

21 |Inspector Il

22 |Inspector |

23 |Especialista en Pesca Artesanal |

24 |Especialista en Evaluacion Pesquera | /n;ﬁﬁ

25 |Especialista en Industria pesquera | (<77 NI\

(, [ )
% \

O,o
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26

Tecnico en Pesca Il

27

Tecnico Administrativo Il

28

Extensionista o promotor pesquero |

29

Especialista en Acuicultura |l

30

Especialista en Acuicultura |

31

Tecnico en Acuicultura lll

TOTAL UNIDAD ORGANICA

DENOMINACION DEL ORGANO: ORGANO DE LINEA

DENOMINACION DE LA UNIDAD ORGANICA: DIRECCION EJECUTIVA DE MEDIO AMBIENTE

NO

CARGO ESTRUCTURAL

32

Director de Programa Sectorial Il

33

Secretaria |

34

Especialista en evaluacion ambiental-industrial Il

35

Tecnico en evaluacion ambiental- industrial |l

36

Especialista en evaluacion ambiental-pesqueria Il

37

Tecnico en evaluacion ambiental- pesqueria Il

TOTAL UNIDAD ORGANICA

DENOMINACION DEL ORGANO: ORGANO DE LINEA

DENOMINACION DE LA UNIDAD ORGANICA: DIRECCION EJECUTIVA DE MYPE

NO

CARGO ESTRUCTURAL

38

Director de Programa Sectorial Il

39

Secretaria Il

40

Especialista en Programacion Empresarial |l

41

Especialista en Desarrollo Empresarial |l

42

Tecnico en Promocion Empresarial |l

43

Especialista en Formalizacion Empresarial ||

44

Especialista en Asociatividad Empresarial |l

45

Tecnico en Promocion Empresarial |l

TOTAL UNIDAD ORGANICA
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GOBIERNO REGIONAL MADRE DE DIOS o
DIRECCION REGIONAL DE LA PRCDUCCION

DIREPRO - MDD

Direccion Regional de la Produccién

17 WA 2nna

CARTR \CO03—2023 =) P6

exp 000893
NOMBRE DEL DOCUMENTO:

ASUNTO: s SOHCATC IS FORMACLON DE LA DENOM YALON DE CARGO! ADMINIS TRATAERNA 3

! PARA ENTREGAR A | ACCIONES FECHA FOLIO
YiSoma e A | Bles/27
-+ = o o 7 / —-—
ACCIONES:
1. Acciones Necesaria 11. Proyectar Resolucion
2. Conocimiento 12. Acusar Racibo NOTA EMPORTANTE

3. coordinacion

4. Conformidad Expadienie

5. Acompanar Antscedentes

6. Informar

(. Opiniar

8. Preparar =sultads v/o solicitd

9. Presupuestos y Costos

10.- Otorgar Constancia y/o certificados

ACCIONES:

13. Transcripcion

14. Visacion

15. Corragir Observacion

18. Archivo

17, Devolvar ' viteresado y'o
18. Evaluar Exgadiiente

19. Otros (especifique)

20. Inscripcion o Registro de Actividad

i.reccion Competente

ESTA HOJA DE TRAMITE MO DEBE
DESPRENDERSE NI SEPARARSE DEL
EXPEDIENTE BAJO RESPONTABILIDAD




