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Resumen
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024. Metodologia: Tipo basica, nivel descriptivo — correlacional, disefio no
experimental con corte trasversal. Poblacién y muestra: La poblacion la constituyen un
aproximado de 130 usuarios que son atendidos por la entidad semanalmente. Para la
obtencion de la muestra se us6 un muestreo no probabilistico de cardcter por conveniencia, es
decir que los criterios de seleccion no fueron realizados por laguna formula finita, sino que
quedo por el criterio del investigador, en este caso la muestra estuvo representada por
aproximado 30 usuarios que son atentados diariamente por la Direccion Regional de
Formalizacion de la Propiedad Rural. Resultados: Se aprecia un “nivel bajo” de la gestion
administrativa representado por el 30,0% (9), por otro lado, un “nivel medio” de la gestion
administrativa representado por el 46,7% (14), para finalizar un “nivel alto” de la gestion
administrativa representado por el 23,3% (7). Por otro lado; Se aprecia un “nivel bajo” de la
satisfaccion del usuario representado por el 30,0% (9), por otro lado, un “nivel medio” de la
satisfaccion del usuario representado por el 30,0% (9), para finalizar un “nivel alto” de la
satisfaccion del usuario representado por el 40,0% (12). Conclusion: Existe relacion
significativa y positiva entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la
Direccién Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024. También
se aprecia que el nivel de correlacion es positivo, esto nos dice que “a mejor gestion
administrativa existird mejor satisfaccion del usuario”.
Palabras clave: Proceso administrativo, cumplimiento de funciones, logro de

objetivos organizacionales, satisfaccion del usuario.
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Abstract
Objective: To determine the relationship between administrative management and
user satisfaction in the Regional Directorate of Rural Property Formalization. Huaura, period
2024. Methodology: Basic type, descriptive - correlational level, non-experimental design
with cross-section. Population and sample: The population consists of approximately 130
users who are served by the entity weekly. To obtain the sample, a non-probabilistic
convenience sampling was used, that is, the selection criteria were not carried out by a finite
formula, but rather were left to the discretion of the researcher, in this case the sample was
represented by approximately 30 users who are served daily by the Regional Directorate of
Rural Property Formalization. Results: It is appreciated a "low level" of the administrative
management represented by 30.0% (9), on the other hand, a "medium level" of administrative
management represented by 46.7% (14), to finish a "high level" of administrative
management represented by 23.3% (7). On the other hand; It is appreciated a "low level" of
user satisfaction represented by 30.0% (9), on the other hand, a "medium level" of user
satisfaction represented by 30.0% (9), to finish a "high level" of user satisfaction represented
by 40.0% (12). Conclusion: There is a significant and positive relationship between
administrative management and user satisfaction in the Regional Directorate of Formalization
of Rural Property. Huaura, 2024 period. The correlation level is also positive, indicating that
"better administrative management will lead to greater user satisfaction".
Keywords: Administrative process, performance of functions, achievement of

organizational objectives, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa constituye una pieza clave en el funcionamiento de cualquier
organizacion, ya sea de cardcter publico o privado; cuando se gestiona de manera eficiente, no
solo se optimiza el uso de recursos y la organizacion de los procesos internos, sino que ademas
se influye de forma directa en el nivel de satisfaccion de los usuarios que reciben los servicios
(Sempere, 2017). A escala internacional, la satisfaccion del usuario se ha consolidado como un
indicador fundamental para medir la efectividad de las instituciones publicas; en esa linea,
informes de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos sefialan que las
administraciones que adoptan modelos de gestion orientados al usuario logran mejorar de manera
notable la percepcion ciudadana sobre la calidad de los servicios que brindan (OCDE, 2020).

En relacion con la estructura del trabajo, el primer capitulo se dedica a presentar el tema
central de la investigacion; en este apartado se describen la realidad problematica, la formulacion
del problema, los objetivos propuestos, los limites del estudio y un analisis critico de la situacion
abordada. A continuacién, el segundo capitulo desarrolla el sustento tedrico; en esta parte se
revisan los antecedentes, se precisan las categorias y dimensiones de estudio y se expone el
fundamento filosofico, lo cual permite construir un marco teérico sélido y coherente con las
variables analizadas.

El tercer capitulo concentra todo lo vinculado con el disefio metodoldgico; alli se
describen el tipo, el disefio, el nivel y el enfoque de la investigacion, ademas de detallar la
poblacion y la muestra, asi como el instrumento de recoleccion de datos que servird de base para
el posterior analisis estadistico. Mas adelante, el cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos
junto con la interpretacion y analisis de la informacion; en este segmento también se incorporan
figuras y tablas, se realiza la contrastacion de las hipotesis y se formulan los principales
hallazgos y recomendaciones.

Posteriormente, el quinto capitulo se orienta a la discusion tedrica; en este se contrastan
los resultados empiricos con el marco teérico planteado, generando un didlogo critico entre lo
encontrado en el estudio y las posturas de diversos autores. El sexto capitulo recoge las
conclusiones derivadas de la investigacion y las recomendaciones que se plantean a partir de los
resultados. Finalmente, el séptimo capitulo retine las referencias utilizadas en el trabajo,
organizadas de acuerdo con las normas de citacién correspondientes; este apartado garantiza la

trazabilidad de las fuentes y respalda el rigor académico del estudio.
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Capitulo I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la realidad problematica

La gestion administrativa constituye una pieza clave en el funcionamiento de cualquier
organizacion, ya sea de caracter publico o privado, cuando dicha gestion se realiza de manera
eficiente, no solo se logra un mejor uso de los recursos y una organizacién mas ordenada de los
procesos internos; ademas, se genera un buen impacto directo en el nivel de satisfaccion de
quienes utilizan los servicios (Sempere, 2017). En el caso particular de las instituciones del
Estado, esta relacion adquiere mayor relevancia, ya que la ciudadania espera una atencion
oportuna y servicios de calidad que respondan a sus necesidades y expectativas. Al mismo
tiempo, la satisfaccion del usuario se ha consolidado como uno de los indicadores principales
para medir la efectividad de la gestion publica; de hecho, en diversos estudios de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos llegaron evidenciar que las administraciones
que adoptan modelos de gestion centrados en el usuario logran mejorar de manera notable la
percepcion ciudadana acerca de los servicios publicos que reciben (OCDE, 2020). Esto supone
que las entidades deben comprometerse con una mejora continua de sus procesos administrativos;
de ese modo, pueden garantizar una atencion eficiente, clara y realmente util para el usuario.

En esta misma linea, la formalizacion de la propiedad rural se configura como un tema
especialmente sensible debido al elevado nivel de informalidad que persiste en este ambito. En
este caso, la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural (DIREFOR) es una
instancia responsable de ejecutar los procesos de formalizacién y titulacion de predios rurales en
el pais; desde la transferencia de competencias a los Gobiernos Regionales, dispuesta por el

Decreto Supremo N.° 056-2010-PCM, se ha buscado acercar estos servicios a la poblacion y
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asegurar derechos de propiedad mas so6lidos para los ciudadanos (MIDAGRI, 2021). Aun asi,
muchas personas continuan enfrentando obstaculos para acceder a estos procedimientos. Un
estudio de Huaman (2024) advierte que la gestion administrativa en la DIREFOR presenta
grandes restricciones en cuanto a los cumplimientos de sus respectivas funciones y al logro de
sus metas institucionales; la carencia de recursos suficientes, las limitadas oportunidades de
capacitacion para el personal y la falta de procesos claramente estandarizados influyen en que la
atencion al usuario resulte deficiente y poco oportuna.

Si se observa de forma mas especifica la sede de la DIREFOR en la provincia de Huaura,
Perti, se advierte que su mision central es levantar, consolidar y actualizar el catastro rural; asi
como ejecutar el saneamiento fisico-legal de tierras rasticas y territorios pertenecientes a
comunidades campesinas y nativas. La medida en que estas tareas se cumplen de manera efectiva
depende en gran proporcion de la calidad de su gestion administrativa; esta comprende funciones
como la planificacion, la organizacion, la direccion y el control de los procesos. No obstante,
numerosos usuarios han manifestado que los tramites resultan lentos y excesivamente
burocraticos. Un informe del MIDAGRI (2021) indica que los procedimientos no estan
suficientemente definidos ni unificados, lo que provoca confusion respecto a los pasos que deben
seguirse para formalizar una propiedad; ademas, pese a contar con un marco legal para la
formalizacion rural, la aplicacion real de estas disposiciones es irregular. La escasez de personal
con formacion especializada y las restricciones presupuestales han generado demoras
importantes en la emision de titulos; Huamén (2024) sefala incluso que solo alrededor del 30%
de las solicitudes ingresa a una fase de resolucion en un plazo considerado razonable. Como

consecuencia, los objetivos institucionales de DIREFOR, entre ellos incrementar el nimero de
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predios formalizados cada afo, no se cumplen de forma satisfactoria; la ausencia de indicadores
claros para evaluar el desempefio administrativo profundiza atin mas esta dificultad.

En relacion con los efectos de la gestion administrativa sobre la experiencia que tienen
los usuarios, se han identificado repercusiones directas dentro de la atencion que se brinda a los
usuarios constituye un componente critico en cualquier organismo publico. En el caso de la
DIREFOR Huaura, una parte importante de los usuarios ha manifestado descontento con la
forma en que son atendidos; un estudio desarrollado por Reynoso (2023) muestra que un 49% de
los encuestados percibe la atencion como regular o deficiente. Ademas, la idea de mejora
continua, que deberia orientar los esfuerzos institucionales para ajustarse a las necesidades
cambiantes de la ciudadania, se encuentra poco desarrollada; la DIREFOR presenta un interés
limitado en implementar mecanismos que recojan de manera sistematica la retroalimentacion de
los usuarios. Esta carencia reduce la capacidad de la entidad para introducir cambios basados en
la experiencia real de quienes gestionan la formalizacién de sus predios. En definitiva, el nivel
que se encuentra de satisfaccion en los usuarios refleja de manera directa el desempefio
administrativo; Huaman (2024) indica que muchas personas sienten que sus expectativas no se
cumplen, principalmente por los tiempos prolongados de atencion y una falta de informacion
mas clara sobre el estado de sus expedientes.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
PG: ;Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la

Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024?
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1.2.2 Problemas especificos
PE1: ;Qué relacion existe entre los procesos administrativos y la satisfaccion del usuario
en la Direccién Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024?
PE2: ;Qué relacion existe entre el cumplimiento de funciones y la satisfaccion del
usuario en la Direccién Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural. Huaura,
periodo 20247
PE3: ;Qué relacion existe entre los logros de los objetivos organizacionales y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
OG: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario en la Direccién Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural. Huaura,
periodo 2024.

1.3.2 Objetivos especificos
OE1: Determinar la relacién que existe entre los procesos administrativos y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.
OE2: Determinar la relacion que existe entre el cumplimiento de funciones y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.
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OE3: Determinar la relacion que existe entre los logros de los objetivos organizacionales

y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad

Rural. Huaura, periodo 2024.

1.4 Justificacion de la investigacion

La investigacion llego a profundizar en la comprension de la variable gestion
administrativa y su relacion que tiene con la satisfaccion del usuario, la cual trata de impulsar de
esta manera las distintas iniciativas para mejorar los servicios publicos. Esta investigacion llega a
ser clave para perfeccionar los procesos administrativos dentro de la institucion logrando facilitar
el cumplimiento eficaz de sus distintas funciones y el logro de las metas organizacionales.

Los resultados llegaron a brindar informacién practica orientada a poder optimizar la
atencion al usuario y promover una cultura de mejora permanente que beneficie tanto a la
poblacion como a la institucion. En la cuestion social la investigacion fomentaria un efecto
positivo al llegar aumentar la satisfaccion que los usuarios perciben promoviendo una gestion
mas transparente y eficiente que responde mejor a las expectativas de la comunidad.

Ademas, la viabilidad de la investigacion estuvo asegurada gracias a la predisposicion de
datos y recursos dentro de la institucion lo que permitio realizar un andlisis riguroso y pertinente.
De esta manera esta investigacion aporta un insumo valioso para fortalecer la calidad de la
gestion publica con beneficios tangibles en la experiencia de los usuarios.

1.5 Delimitacion del estudio

El trabajo de investigacion se enfoco en poder evaluar como la variable gestion
administrativa se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la institucion publica pues esta
investigacion se realizé inicamente en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad

Rural de Huaura, lo que ayudo a concentrar el analisis en un entorno definido.
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Se llego a considerar como poblacion de estudio a los usuarios que fueron atendido en un
mes particular del durante el ano 2025; esto posibilitd captar la experiencia y opinidon vigente de
quienes se relacionaron directamente con la institucion.

La investigacion se pudo llevar a cabo entre los meses de diciembre del 2024 y marzo del
2025; periodo durante el cual se recogieron datos actuales y culmino la investigacion con el

analisis y aporte de los resultados.
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Capitulo IT
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Holguin y Escobar (2024) desarrollan el articulo titulado “Calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del usuario en ventanilla universal de la empresa publica Autoridad
de Transito Municipal de Guayaquil, Ecuador”, elaborado en la Universidad Técnica de Manabi,
Ecuador. En dicho estudio se plantea como objetivo analizar como la calidad del servicio influye
en la satisfaccion de los usuarios que acuden a la ventanilla universal de esta entidad; la
investigacion se enmarca en un disefio no experimental, transversal y descriptivo con enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 144 usuarios que realizaban tramites
relacionados con la gestion de infracciones y servicios de transito; los resultados muestran que la
institucion no satisface las expectativas de los usuarios, evidenciandose una brecha promedio de
insatisfaccion de -0,56 en relacion con la calidad del servicio brindado. A partir de ello, los
autores concluyen que, segun la percepcion que llegan a tener los usuarios, la calidad del servicio
depende en gran medida del fortalecimiento de dimensiones como la seguridad, la fiabilidad y la
capacidad de respuesta.

Por su parte, Cedefio et al. (2023) presentan el articulo “Gestion administrativa y su
incidencia en la satisfaccion del usuario de la empresa de agua El Chumo”, desarrollado en la
Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi, Ecuador. El objetivo central es
determinar cémo incide el liderazgo en la gestion administrativa y en la satisfaccion de los
usuarios de la empresa de agua potable “El Chumo” en la zona urbana del cantéon Chone; para

ello se emplearon métodos de investigacion inductivo, deductivo y de campo, encuestando a 406



23

personas. La muestra se sustent6 en distintas revisiones de fuentes documentales, es decir, en una
investigacion de tipo documental. Entre los hallazgos se reporta que 36 usuarios (8,9%)
consideran que la atencion del personal es muy insatisfactoria; 20 (4,9%) la califican como
insatisfactoria; 124 (30,5%) la perciben neutral; 150 (36,9%) la describen como satisfactoria y 76
(18,7%) senalan que la atencion es muy satisfactoria. Con base en estos datos, se concluye que el
liderazgo predominante en la empresa es de tipo estratégico, ya que guarda una relacion estrecha
con los aspectos competitivos y organizacionales de la entidad.

En el trabajo de Barriga y Mendoza (2022), en su investigacion titulada “Gestion
administrativa y su impacto en la satisfaccion del cliente de la empresa Nitido Mkt”, realizada en
la Universidad Técnica de Manabi (Ecuador), se proponen examinar la gestion administrativa y
su influencia en la satisfaccion de los clientes de Nitido Marketing & Business, empresa situada
en el canton Manta, provincia de Manabi. El estudio adopta un disefio no experimental de corte
transversal, con una poblacion integrada por 20 colaboradores y 5 clientes de la organizacion.
Las encuestas dirigidas a los colaboradores indican que la gestion administrativa se percibe
predominantemente como muy satisfactoria, y en menor medida como satisfactoria, lo que
denota una ejecucion eficiente de las labores administrativas. Las autoras determinan la
existencia de una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del cliente, sustentada en la correlacion observada entre ambas variables.

Pérez et al. (2022) presentan la investigacion “Analisis de correlacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario interno en la Red Salud Casanare E.S.E. durante la
pandemia por Covid-19 en el afio 20217, publicada en la revista Gestion y Desarrollo Libre,
Colombia. El problema que orienta el estudio se formula en los siguientes términos: ;qué

implicaciones genero la pandemia por Covid-19 en la gestion administrativa de la Red Salud
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Casanare E.S.E.?; la investigacion se ubica en un paradigma mixto, combinando enfoques
interpretativo y positivista, con un disefio no experimental y de caracter descriptivo. En una
primera fase se trabajé con 6 personas directamente vinculadas con la gestion administrativa y,
en una segunda etapa, con 151 usuarios internos de las IPS de la Red. Entre los resultados se
determina que la planeacion no incide de manera significativa en el bienestar de los usuarios
internos, lo que se expresa en la hipdtesis nula: la planeacion es independiente del bienestar de
los usuarios internos. La prueba de Pseudo R arroja un coeficiente de Nagelkerke de 0,285, lo
que indica que la variable predictora explica aproximadamente el 28,50% del bienestar de los
usuarios internos de la Red Salud Casanare E.S.E.

Finalmente, Pefiafiel (2020) desarrolla la investigacion “Efectos de la gestion
administrativa en la satisfaccion de los usuarios de la Universidad Técnica de Babahoyo”, como
trabajo inicial para poder tener el titulo de ingeniero comercial y empresarial en la Escuela
Superior Politécnica del Litoral de Ecuador. El objetivo principal consiste en elaborar un
diagndstico sobre la gestion administrativa y su efecto sobre la satisfaccion de los usuarios, con
la finalidad de mejorar los diferentes procesos administrativos y académicos de la Universidad
Técnica de Babahoyo; el estudio adopta un enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas. La poblacién y muestra estuvieron integradas por 30 servidores administrativos
vinculados a los procesos sustantivos de la universidad. Los resultados muestran que el 33% de
los encuestados considera que la gestion administrativa siempre cumple con los objetivos
institucionales; el 24% opina que solo a veces se cumplen y el 28% sostiene que nunca se
alcanzan dichos objetivos. A partir de estos hallazgos, se concluye que existe un bajo nivel de

cumplimiento de la gestion administrativa si se toman como referencia los objetivos establecidos
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en el PEDI, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la planificacion y el seguimiento de la
gestion institucional.
2.1.2 Investigaciones nacionales

Espino (2024) en su tesis en la Universidad Ricardo Palma, se propuso definir la relacion
entre la gestion administrativa con la satisfaccion de los clientes en una empresa cementera
global. El estudio aplicé un enfoque cuantitativo no experimental y transversal con una muestra
de 80 clientes internos de una poblacion total de 100; los resultados indicaron que mas del 53%
de los encuestados se sintieron muy satisfechos y el 45% satisfechos; en conclusion, la
asociacion entre ambas variables de la gestion y satisfaccion fue significativa.

Sangacha (2023), en la Universidad Nacional de Tumbes, Ecuador, investigd la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en la parroquia Bilovan en 2022,
usando métodos cuantitativos y una muestra de 80 personas. Los resultados mostraron que la
organizacion recibio calificaciones positivas, con un 45% en “buena” y un 25% en “muy buena”,
lo cual evidencio6 una relacion significativa entre gestion y satisfaccion.

Chavez y Torres (2023), en la Universidad César Vallejo, analizaron la gestion
administrativa y relacion con la satisfaccion en la administracion local de agua en Huaraz con
una muestra de 234 usuarios. La gestion administrativa fue considerada regular en un 50% y la
satisfaccion media en un 46%. Se encontr6 una correlacion positiva importante (p-valor = 0.001;
Rho = 0.869) entre ambas variables.

Mendoza y Oscco (2023) estudiaron esta relacion en la municipalidad provincial de Ica
con una muestra de 162 usuarios, observando que casi la mitad percibi6 una gestion
administrativa en nivel regular; la correlacion entre gestion y satisfaccion fue fuerte (0.851) con

significancia estadistica (p-valor = 0.000).
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Por ultimo, Polanco (2022) en la Universidad Privada del Norte analiz6 la gestion
administrativa y satisfaccion en el sector educativo CAFAE. Con una muestra de 175 usuarios,
encontro que el 54% manifestd un nivel bajo de satisfaccion y otro 35% alto. La correlacion
entre gestion y satisfaccion fue muy alta y significativa (rho = 0.984; p < 0.01).

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Variable 1: Gestion administrativa

2.2.1.1 Definiciones

Caldas et al. (2017) definen la gestion administrativa como la planificacion adecuada de
actividades acompanada de estrategias que permiten mantener un ritmo constante en el avance de
una entidad; destacan que esta gestion es fundamental para lograr las actividades con efectividad
y eficiencia. Ramirez et al. (2017), por su parte, entienden la gestion administrativa como un
conjunto de distintos procesos que estan relacionados a poder gestionar mejor la organizacion
con el proposito de poder verificar el cumplimiento de las metas desde la eficiencia y eficacia.
Koontz et al. (2017) describen la gestion como el proceso de crear y mantener un ambiente
propicio para que las personas colaboren y alcancen los objetivos organizacionales. De manera
similar, Chiavenato (2014) sefiala que la administracion implica planear, organizar, dirigir y
controlar los recursos y competencias para conseguir las metas propuestas; mientras que Hitt et
al. (2006) la definen como la organizacion y asignacion de recursos para completar tareas en un
contexto organizacional. Finalmente, Robbins y Coulter (2005) explicaron que tener la gestion
en perfectas condiciones requiere coordinacion de tareas y acciones para que se realicen

efectivamente, tanto a nivel individual como colectivo.
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2.2.1.2 Sustento tedrico

2.2.1.2.1 Perspectivas de la gestion administrativa

Para Koontz et al. (2017) llegaron a plantear que la administracién aborda diferentes
aspectos incluyendo dimensiones relacionadas con lo empresarial, lo global y la innovacion; los
cuales se pueden analizar desde distintas posturas. En cuanto a la perspectiva global, los autores
explican que el liderazgo en un entorno internacional exige un entendimiento mas profundo de
los diferentes factores que rige la sociedad para que se pueda trascender fronteras; para eso, los
gerentes de distintas areas deben desarrollar distintas capacidades del empleado que puedan
permitir operar en escenarios internacionales complejos, este entendimiento es fundamental para
captar las dindmicas tanto en paises emergentes como en aquellos ya consolidados.

Sobre el factor de innovacion, Koontz et al. (2017) sefialaron que la capacidad
innovadora es esencial para el progreso de empresas ¢ instituciones actuando como un motor
clave en el competitivo escenario actual; la innovacion resulta indispensable para las
instituciones, sean estas lucrativas o no lo sean y representa un factor determinante que influye
directamente al logro o al fracaso. Por ejemplo, una institucion publica que incorpora tecnologia
innovadora en sus procesos administrativos puede mejorar la eficiencia y la calidad de atencion a
los usuarios, lo que impacta de manera positiva en la satisfaccion del usuario y en la percepcion
general de la gestion.

Koontz et al. (2017) subrayan la importancia del espiritu emprendedor en la creacion de
nuevas organizaciones. Sin embargo, en este caso la innovacion llega a desempefiar un papel
significativo en la mejora de productos y servicios que ya existen, donde el emprendedor llega a
financiar la empresa y el innovador contribuye a la mejora o perfeccionamiento del bien que la

empresa desea comercializar.
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2.2.1.2.2 Propdsitos de la gestion administrativa

Leodn et al. (2007) sefialaron que la gestion se construye sobre diversos elementos
fundamentales que desempenan un papel vital en el funcionamiento de una organizacion.
Primero, el analisis estratégico consiste en investigar las condiciones en las cuales opera la
empresa, abarcando variables como la politica interna, la normativa legal, el contexto econdémico
y las relaciones sociales tanto a nivel nacional como global; este estudio permite anticipar
factores externos que puedan afectar la continuidad del negocio.

Luego esta la gestion organizacional o proceso administrativo que implica establecer un
marco integral con actividades claras de manera alternativa y tacticas definidas, metas
especificas y parametros de evaluacion de esta manera asignando responsabilidades a personas
calificadas para su cumplimiento.

La gestion de las distintas tecnologias de la informacion se llega a enfocar en administrar
los recursos tecnoldgicos y virtuales; asi, como las redes internas y los canales de comunicacion
desde la alta direccion hasta los niveles operativos.

En cuanto a la gestion financiera, esta vela por administrar, monitorear y controlar de
forma eficiente los recursos econdémicos de la institucion; su objetivo es asegurar una adecuada
recaudacién y administracion de los activos y un uso consciente que genere ventajas y beneficios
tangibles.

Por otra parte, la gestion de recursos humanos procura de formar y capacitar al personal
para que desempefie las distintas funciones de manera eficiente con los recursos disponibles; esto
abarca desde el proceso de seleccion hasta la adecuacion de un ambiente de trabajo propicio y

oportunidades de desarrollo profesional.
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También, la gestion de operaciones y la gestion de logistica de abastecimiento y
distribucion lo que buscan es garantizar que se cuente con los insumos necesarios para satisfacer
al usuario, asegurando que los distintos procesos se ejecuten de manera adecuada para ofrecer
productos o servicios de calidad.

Finalmente, la gestion ambiental lleva a promover la conciencia sobre la proteccion de
los recursos naturales y la preservacion de las areas verdes, aplicando ejecuciones para
minimizar el impacto ambiental, aunque estas no siempre estén directamente relacionadas con
las operaciones de la organizacion.

2.2.1.2.3 Principios de la gestion administrativa

Meza (2022) expone seis principios, formulados en 1916, que seran abordados en este
estudio, organizados segun su relevancia para la investigacion. Estos fundamentos son:

Disciplina: Resalta la necesidad de que los colaboradores trabajen unidos y

ordenadamente; para lograr este esfuerzo conjunto, es imprescindible aplicar sanciones

justas y equitativas cuando sea necesario.

Unidad de mando: Establece que cada trabajador debe recibir érdenes de una sola

autoridad para no tener confusiones y conflictos dentro de la organizacion.

Unidad de direccién: Asegura que toda la entidad debe orientarse hacia metas comunes,

manteniendo una unica linea de accidon coherente.

Orden: Para optimizar la coordinacion entre todos los materiales y trabajadores

involucrados en un aspecto particular de actividad deben estar ubicados en areas

especificas dentro de la organizacion garantizando que cada quien esté en su lugar.

Equidad: Segtn Fayol, este principio es distinto de la justicia y conlleva la aplicacion de

normas claras; no obstante, como las reglas no pueden prever todas las situaciones, deben
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ser interpretadas y adaptadas con flexibilidad, manteniendo en todo momento un trato lo

mas igualitario posible hacia los empleados.

Espiritu de equipo: Indica que los lideres deben promover un ambiente de armonia y

buena voluntad entre los trabajadores, pues estas actitudes representan fuerzas clave para

el éxito organizacional.

Por otro lado, Garcia (2018), en su analisis sobre las bases filos6ficas del pensamiento
administrativo en Occidente, sefiala que este se ha enriquecido sobre todo a partir de la practica
de la administracion en organizaciones; fundamenta su enfoque en una vision objetiva de la
realidad, buscando explicar el comportamiento de los colaboradores.

2.2.1.2.4 Caracteristicas de la gestion administrativa

Leodn et al. (2007) destacan que, en las organizaciones, la imagen responsable de liderar y
gestionar adecuadamente la entidad organica es el gerente, esta persona debe llegar asegurar una
comunicacion efectiva y un uso eficiente de los recursos disponibles con el fin de agregar valor a
la organizacion. Para ello, el gerente debe enfocarse en varias areas clave:

Establecer parametros, medidas y normas, asi como alternativas para la gestion. - Dirigir

y guiar a los equipos de trabajo. - Supervisar y controlar el presupuesto disponible de la

entidad. - Proponer distintas alternativas para administrar y motivar de manera mas

efectiva a los empleados. - Realizar un seguimiento y verificacion de los pagos, tanto

mensuales como extraordinarios, al personal. - Implementar capacitaciones y

preparaciones para poder mejorar todas las habilidades necesarias y el potencial laboral

de los colaboradores. - Llevar a cabo evaluaciones e investigaciones sobre la relacion

entre los empleados. - Mantener informados a todas las areas, especialmente a la gerencia,

sobre lo que sucede en la organizacion. - Elaborar planes y previsiones de ventas. -
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Desarrollar alternativas tacticas para garantizar la correcta ejecucion de las ofertas y

activos. - Informar y discutir con el personal sobre los entornos en los que desempefaran

sus funciones. (p.24)

2.2.1.2.5 Funciones de la gestion administrativa

Chiavenato (2007) sefala los siguientes aspectos:

Planificacion: Considerada el punto de partida de toda actividad y de los procesos que la
complementan. Implica establecer metas y objetivos, tanto primarios como secundarios,
determinar el tiempo necesario, los recursos requeridos y la metodologia a seguir. Esto se realiza
después de llevar a cabo un analisis situacional relacionado con el mercado objetivo, la
competencia y el contexto.

Organizacion: Se trata de poder implementar un nuevo plan de estructuracion que asigne
y divida al personal junto con los recursos financieros necesarios para que cada uno pueda
cumplir con sus responsabilidades en funcién de lo que la entidad les ha encomendado. En esta
fase también se definen los diferentes departamentos o areas funcionales.

Direccion: Se entiende a la implementacion de las tacticas elegidas para guiar a los
colaboradores hacia el cumplimiento de los objetivos establecidos, utilizando diversos factores
como incentivos y redes de comunicacion.

Control: Implica verificar y observar que los resultados obtenidos por los colaboradores
se alineen con las tacticas seleccionadas, con el fin de asegurar que se tomen decisiones
adecuadas, se aborden las desviaciones de los objetivos y se resuelvan problemas. Ademas,
permite evaluar la situacion de los resultados alcanzados en comparacion con lo que se habia

previsto, identificando debilidades para redirigirlas hacia el camino correcto.
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2.2.1.2.6 Objetivos de la gestion administrativa

Se pretende analizar las formas de mejorar el rendimiento y la productividad del personal,
impulsando tanto una adecuada gestion financiera como el fortalecimiento de las competencias
laborales mediante programas de capacitacion; de ese modo, se busca asegurar la estabilidad
institucional y su sostenibilidad econémica en los afios venideros.

De acuerdo con Robert (2008), la eficiencia organizacional se consolida a partir de
diversas acciones estratégicas. En primer lugar, la manera en que una empresa orienta sus
esfuerzos depende directamente de su modelo de gestion y de la mentalidad predominante dentro
de su estructura; por tal motivo, resulta indispensable dirigir correctamente el talento humano y
los recursos materiales y financieros, eligiendo con criterio las actividades empresariales que se
van a ejecutar.

Por otro lado, Chiavenato (2014) plantea que la eficiencia de una institucion se logra
priorizando la excelencia operativa. Para ello, considera esencial mantener un desempeio
elevado mediante la mejora continua de los procesos, lo que implica supervisar y evaluar las
actividades internas para verificar su alineacion con los objetivos trazados. Ademas, aconseja
aplicar metodologias de trabajo modernas que faciliten las operaciones y reduzcan los margenes
de error; en esa linea, la optimizacidn de recursos adquiere un papel fundamental, ya que permite
ofrecer productos y servicios de mayor calidad que fortalezcan la posicion de la organizacion en
su mercado objetivo.

2.2.1.2.7 Importancia de la gestion administrativa

Tejeda (2014) llego a destacar que estas acciones son esenciales para facilitar que grupos
o comunidades logren una estabilidad econdmica que satisfaga sus necesidades basicas de

existencia. Este objetivo requiere contar con parametros que estén claros, mecanismos de control



33

y estructuras de liderazgo que aseguren el cumplimiento de manera efectiva de las metas
planteadas.

Por su parte, Chiavenato (2014) sefialo que la administracion tiene un papel vital en la
gestion de la sociedad moderna, esta sostiene que a través de una buena administracion se
pueden ejecutar las tareas correctas, optimizando costos y pueda garantizar eficiencia y eficacia
en los procesos internos.

Lazzo (2012) afiade que el éxito de una organizacion se refleja directamente en sus
resultados, ya sean positivos o negativos, y esto influye en su rentabilidad; hacia finales del siglo
XIX, la teoria administrativa de Fayol comenz6 a cobrar relevancia al enfatizar la colaboracion
entre los trabajadores y la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos a través del
trabajo conjunto.

Terry (1996) sostiene que, segiin George Terry, el éxito de las empresas radica en una
administracion efectiva, en la que los recursos humanos y fisicos se complementen
adecuadamente. Por lo tanto, toda organizacién depende de una buena gestion para cumplir con
sus metas y objetivos. El éxito empresarial esta vinculado a la consecucion de objetivos
econdmicos, sociales y politicos, lo que recae principalmente en la competencia del
administrador.

2.2.1.2.8 Beneficios de la gestion administrativa

Segun Meza (2022), una gestion administrativa bien aplicada genera multiples ventajas
que resultan esenciales para alcanzar el éxito empresarial; aun asi, algunas destacan por su
impacto directo en el desempefio y sostenibilidad de la organizacion.

En primer lugar, un adecuado manejo del sistema administrativo impulsa la productividad

al reorganizar y mejorar los procesos internos; de este modo, se identifican aquellos
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procedimientos que puedan perjudicar el rendimiento y se transforman en oportunidades de
mejora. Cuando las tareas se llegan a optimizar y se eliminan los cuellos de botella, el equipo
trabaja con mayor libertad y eficacia. Ademas, el responsable administrativo puede destinar su
tiempo a labores estratégicas en poder orientar a fortalecer la estructura general del negocio.

Otra ventaja radica en la capacidad de la gestion para mantener la atencion dirigida hacia
los objetivos prioritarios. Cuando una empresa cuenta con una planificacion clara, estrategias
precisas y un equipo alineado con las metas comunes; los desafios que antes parecian dificiles de
alcanzar se convierten en resultados posibles y medibles a distintos plazos. Esta claridad
operativa permite que cada colaborador entienda su funcion dentro del conjunto y se
comprometa con los logros institucionales.

Finalmente, gestionar de manera eficiente significa aprender a hacer mas con menos. Al
definir indicadores de desempefio y aplicar estrategias racionales, la organizacion consigue
reducir costos y aprovechar mejor sus recursos. Esto conduce a una estructura mas agil, donde
los problemas se detectan rapidamente y pueden resolverse con soluciones realistas y sostenibles.
Tal eficiencia no solo mejora la calidad de los productos y servicios, sino que también
incrementa la motivacion del personal; y esa satisfaccion interna se refleja en una mejor
experiencia para los clientes.

2.2.1.2.9 Tipos de gestion administrativa

Zuluaga (2008) plantea diferentes tipos de gestion administrativa, cada uno con un
proposito especifico para optimizar el funcionamiento de una organizacion. En cuanto a la
gestion empresarial, se trata de un conjunto de acciones coordinadas que buscan potenciar la
productividad de los trabajadores, al mismo tiempo que fomentan su compromiso con las tareas

asignadas; aqui se enfatiza la planificacion, incorporacion y supervision de alternativas que
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mejoren tanto las labores productivas como administrativas. Por otro lado, la gestion ambiental
se enfoca en proteger el entorno natural mediante practicas que promueven el uso responsable de
los recursos, acompafiadas de un seguimiento riguroso que busca elevar la calidad de vida de la
comunidad.

La gestion del talento humano, segin Zuluaga, apunta a crear un ambiente laboral
favorable donde los empleados se sientan comodos y motivados; esto implica desde establecer
criterios adecuados para la contratacion hasta ofrecer capacitaciones, seguros y beneficios que
fortalezcan la vinculacion con la empresa. En el ambito social, esta gestion tiene como objetivo
generar un clima de confianza y colaboracion entre todos los niveles de la organizacion,
facilitando la comunicacion entre la alta direccion y el personal operativo. Por su parte, la
gestion comercial se centra en garantizar la rentabilidad empresarial a través de productos y
servicios que satisfagan a los clientes, buscando también mejorar continuamente la posicion en el
mercado mediante indicadores y calidad constante.

2.2.1.3 Teorias

Teoria del control

Segun Vizcarra (2016) la teoria del control implica que las empresas, a través de sus altos
ejecutivos, estas tendrian que establecer sistemas especificos para supervisar y evaluar los
resultados de todas las decisiones que se llegan a tomar y los beneficios obtenidos. Para esto es
esencial crear un plan organizacional y aplicar métodos con procedimientos coordinados que
protejan los recursos aseguren la obtencion de informacion financiera precisa y oportuna y
promuevan la eficiencia operativa todo mientras se adhieren a las estrategias nomas y politicas

definidas por la alta direccion.
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Teoria de la autoevaluacion del control

Vizcarra (2016) también presenta la teoria de la autoevaluacion del control la cual sugiere
que las tradiciones y raices de las empresas estas deben servir como guia, pero no como un
impedimento para el progreso. La autoevaluacion transforma la manera en que se desarrolla el
control interno al involucrar al personal en la evaluacion participativa de los procesos. Esta teoria
sostiene que el control interno es una responsabilidad compartida, por lo que todos los
empleados deben colaborar para aumentar el entorno de control. Si algiin procedimiento o tarea
crucial para el éxito de los productos no estd funcionando de manera 6ptima, es tarea de todos
trabajar juntos para perfeccionarlo.

Teoria de las decisiones

Alvarez (2015) plantea que los gerentes se enfrentan a problemas cotidianos que
requieren seleccionar soluciones entre diversas alternativas. Debido a la incertidumbre inherente,
no siempre es posible predecir las consecuencias de las decisiones tomadas, ni asegurar que la
opcion elegida generara los mejores resultados. Ademas, los problemas pueden ser complejos, ya
que pueden involucrar multiples alternativas y factores a considerar. Esto requiere que la
gerencia esté preparada para mejorar una gestion econdmica eficiente basada en criterios
correctas, oportunas y relevantes, que les permitan abordar los variados problemas que surgen
diariamente.

Teoria de la gestion

Segun Herrera (2016), a lo largo de la historia, la gestion ha sido considerada dentro del
mundo empresarial como un intento de lograr eficacia y eficiencia, con una mirada tecnocratica
y restringida. En estos tiempos, esta vision entiende la gestion que esta ligada con la capacidad

de planificar, organizar y dirigir los recursos dentro de una compaiiia para optimizar sus
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oportunidades. Las decisiones que el gerente realice deben centrarse en cumplir los objetivos y
metas previamente establecidos, asi como en atender a las responsabilidades que surjan de ellos,
especialmente al buscar distintas fuentes de financiamiento que ofrezcan liquidez necesaria para
llevar a cabo inversiones tanto temporales como permanentes, asegurando de esta manera que las
operaciones continuen satisfaciendo las necesidades de los consumidores.

Teoria de los sistemas de informacion

Areens (2014) afirma que un sistema de informacion representa, en su conjunto, un
objetivo alcanzable. La planificacion adecuada a largo plazo, fundamental para lograr ese
objetivo, solo puede realizarse si se comprenden las numerosas dimensiones del concepto de
sistemas de informacion. Esto se debe a la complejidad de dichas dimensiones, ya que ninguna
definicion simple es suficiente. Un sistema de informacion puede definirse como un conjunto de
subsistemas que estan coordinados de manera logica y que convierten datos en informacion util
de diversas maneras, mejorando asi los procesos de produccion y distribucion de productos para
hacer frente a las crecientes demandas de los consumidores.

2.2.1.4 Dimensiones

Salazar (2019) identifica tres dimensiones fundamentales dentro de la gestion
administrativa que permiten estructurar y lograr los objetivos organizacionales.

Proceso administrativo

La primera es el proceso administrativo, que consiste en sistematizar una serie de
actividades necesarias para alcanzar metas establecidas. Esto implica inicialmente definir
claramente los objetivos, luego determinar con precision los recursos que se requeriran para

llevar a cabo las tareas; después, se procede a coordinar las actividades involucradas y
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finalmente se verifica si las metas se han cumplido. Cada una de estas fases incluye las funciones
esenciales de planificacion, organizacion, direccion y control, tal como sefiala Blandez (2014).

Cumplimiento de funciones

En cuanto al cumplimiento de funciones, esta dimension se refiere a la ejecucion acertada
de las responsabilidades asignadas, sirviendo como un indicador claro del desempefio en el
ambiente laboral. Segun Pérez y Gonzales (2016), esta medida refleja en qué grado una
organizacion consigue los resultados que espera; asi, evaluar el nivel de cumplimiento permite
identificar qué tan efectivos han sido los procesos productivos para alcanzar los objetivos, lo que
impulsa el desarrollo de manea permanente de la organizacion, como también destaca Goerlich
(2010).

Logro de objetivos organizacionales

Por ultimo, el logro de objetivos organizacionales es descrito por Mejias y Osorio (2009)
al citar a Lopez (2007), quien define un objetivo organizacional como la meta concreta que una
empresa aspira a conseguir y que representa la vision futura de la misma. Cuando esta meta se
hace realidad, se generan nuevas metas para seguir avanzando. Estos objetivos tienen
particularidades importantes: son declaraciones escritas que definen los resultados esperados en
un plazo determinado; actuan como guias para las actividades empresariales y representan el
cierre del ciclo de planificacion; tienen una jerarquia y forman un entramado de resultados
deseados; y deben ser siempre realistas y estar alineados con la estrategia adoptada.
2.2.1 Variable 2: Satisfaccion del usuario

2.2.2.1 Definiciones

Lovelock y Wirtz (2009) definen la satisfaccion como la evaluacion que realiza el cliente

luego de adquirir un bien o tras diversas interacciones con este; ademas, desde la perspectiva del
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usuario, se entiende la satisfaccion como un sistema informativo que se mide en base a los
resultados obtenidos de productos o servicios, teniendo en cuenta tanto la cantidad como la
efectividad de esos resultados (Rey, 2000). Por otro lado, Vavra (2006) sostiene que la
satisfaccion es una respuesta emocional que surge cuando el cliente o usuario contrasta sus
expectativas iniciales con la experiencia real vivida al utilizar un bien o servicio después de la
compra. De manera similar, Kotler y Armstrong (2013) indican que:

La satisfaccion se fundamenta en la comparacion entre el rendimiento percibido de un

producto y las expectativas del consumidor; si el desempefio es menor a lo anticipado, el

cliente se siente insatisfecho, mientras que, si lo supera, la satisfaccion puede alcanzar

niveles altos de entusiasmo. (p. 14)

De igual forma, Lovelock et al. (2011) afirman que la satisfaccion se puede ver como una
actitud que se origina de la evaluacion que se hace tras la compra o después de diversas
interacciones entre el consumidor y el producto. Como conclusion, Galviz (2011) resalta que: “la
satisfaccion de los usuario es la impresion que se tiene sobre los diferentes servicios que ha
recibido; enfatiza que lo relevante no es el valor asignado, sino la evaluacion final dada por el
propio usuario” (p. 62).

A partir de estas perspectivas, se puede definir la satisfaccion del usuario como la
relacion coherente entre las expectativas que tiene sobre la atencidn y la atencion real que
percibe en la entrega de bienes o servicios; esta conexion logica es fundamental para entender
coémo los usuarios valoran su experiencia y como las organizaciones pueden mejorar la calidad

percibida.
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2.2.2.2 Sustento tedrico

2.2.2.2.1 Expectativas del usuario

En sus inicios, las expectativas fueron consideradas un motor que despertaba mayor
interés competitivo; al observar resultados positivos, surgié la motivacion de alcanzar ingresos
superiores. No obstante, al no establecerse normas precisas ni un enfoque claro, las expectativas
pasaron a ser simplemente un valor adicional dentro de la entrega de productos o servicios
(Peralta, 2016).

Varias teorias sefialan que las expectativas dependen profundamente de las percepciones

del cliente o usuario, quienes, por naturaleza humana, tienden a esperar mas de lo que

reciben; asi, esas expectativas se convierten en demandas valoradas, donde el cliente es el

centro para el crecimiento sostenido del mercado. (Santacruz, 2015, p.16)

Desde otra mirada, las expectativas representan actitudes que un cliente puede adoptar
hacia una empresa o institucion; para satisfacerlas, es indispensable ofrecer una atencion al
cliente de calidad que potencie aspectos como una comunicacion clara, la motivacion del equipo
y relaciones interpersonales efectivas (Estrada, 2007).

Ademas, las expectativas expresan lo que el consumidor espera vivenciar tras recibir un
servicio o producto, lo cual permite evaluar el impacto real de lo solicitado y detectar
oportunidades para mejorar y enriquecer la experiencia, generando asi un mayor valor para el
cliente (Martinez, 2016).

Aporta una vision sobre las complejidades en mantener servicios de calidad ante la

dispersion geografica de las personas y la intensidad de la interaccion humana; sefiala que

conocer las expectativas de los usuarios y definir normas adecuadas es solo una parte del
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reto; se requiere también establecer procesos claros y capacitar a las personas para

alcanzar los altos estandares que se demandan. (Galviz, 2011, p.52)

2.2.2.2.2 Percepcion del usuario

La percepcion es un proceso mediante el cual se selecciona y extrae la informacion que
se considera relevante; este mecanismo es crucial pues genera un estado consciente de claridad y
lucidez, lo que favorece una actuaciéon mas segura y racional, manteniendo coherencia con el
entorno que rodea al individuo. A simple vista, ciertas caracteristicas como colores, formas,
modos de trabajo o niveles de atencion pueden ser identificadas y evaluadas segun el sentido
comun, aunque todo depende de la interpretacion personal y de como se valoran tanto los
aspectos positivos como negativos de esa informacion (Oviedo, 2014).

En otra perspectiva, Echegaray (2023) cita a Fernandez (2017), quien define la
percepcion como:

Un proceso activo y constructivo; el perceptor procesa inicialmente la informacién junto

con datos almacenados en su memoria para consolidar la conciencia y darle sentido,

apoyandose en aprendizajes previos. Esta percepcion se considera un conjunto de

actividades relacionadas con la estimulacion sensorial que nos permite obtener

informacion sobre el entorno en el que nos desarrollamos. (p.41)

Finalmente, segin Melgarejo (2014): “la percepcion ha sido durante mucho tiempo un
tema de creciente interés, especialmente en el ambito de la evaluacion de la atencidn al cliente,
donde su estudio se cuantifica en areas como las ventas, el comportamiento comercial y la

prestacion de servicios (p.41).
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2.2.2.2.3 Atencion al ciudadano

En estos ultimos afos, la atencidn al ciudadano ha ganado gran relevancia tanto en el
sector empresarial como en las instituciones publicas, debido a que ambas buscan satisfacer las
necesidades de los usuarios. Acedo (2002) destaca que:

En la ciudad de Mérida, esta atencion se estructura en dos vertientes principales, con una

tercera en proceso de implementacion; esto refleja el compromiso de la concejalia de

Participacion Ciudadana, la Oficina Municipal de Atencion al Consumidor y la concejalia

de Régimen Interior para garantizar servicios efectivos. (p.35)

Es relevante explorar como estas garantias ofrecidas por las diferentes concejalias
influyen en la percepcion publica y mejoran la relacion entre las entidades y los ciudadanos. Por
ejemplo, la implementacion de mecanismos participativos y espacios de atencion personalizados
puede fortalecer la confianza de la poblacion y hacer que se sientan realmente escuchados.
Ademas, la existencia de una tercera vertiente en desarrollo muestra que estos sistemas estan en
constante evolucion para adaptarse a nuevas necesidades.

2.2.2.2.4 Beneficios de la satisfaccion

La satisfaccion de los usuarios ofrece numerosos beneficios que cualquier empresa u
organizacion puede aprovechar. Estos beneficios se pueden resumir en tres categorias principales
que destacan la importancia de alcanzar la satisfaccion del usuario, segiin Palomino (2022):

1. Un usuario satisfecho tiende a regresar para realizar nuevas compras. Esto significa

que la empresa se beneficia de su lealtad, lo que le brinda la oportunidad de venderle el

mismo producto o servicios adicionales en el futuro.
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2. Un usuario satisfecho comparte sus experiencias positivas con el producto o servicio
con otras personas. Esto genera una difusion gratuita de la empresa a través de
recomendaciones a familiares, amigos y conocidos.

3. Un usuario satisfecho ignora a la competencia. Esto permite a la empresa asegurar un

lugar especifico (participacion) en el mercado.

La satisfaccion del usuario puede ser entendida como las emociones que experimenta una
persona al comparar el rendimiento de un producto o servicio especifico con lo que ella misma
esperaba (Kotler, 1997). Esta emocion puede generar varios beneficios para la organizacion, que
se pueden clasificar de la siguiente manera:

a) Recompras: un usuario que se siente satisfecho tiene mas probabilidad de realizar

compras nuevamente, lo que contribuye a establecer lealtad y facilita la venta del mismo

o de otros productos.

b) Recomendaciones: una persona que ha tenido una experiencia positiva suele compartir

dicha experiencia con tres o cuatro amigos o familiares. Esto se traduce en un beneficio

gratuito, gracias a la confianza que se genera.

¢) Posicionamiento en el mercado: la satisfaccion que se produce fomenta una relacion

casi exclusiva entre el cliente y la empresa, minimizando la competencia. Se puede

observar claramente que estrategia que esta bien centrada en la "dentro de la satisfaccion
del usuario" conduce a un aumento en los consumos, promociones sin costo (lo que
también puede resultar en un incremento de ventas por nuevos clientes) y a una expansion

en la cuota de mercado.
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2.2.2.2.5 Importancia de la satisfaccion

Aunque mantener satisfechos a los usuarios constituye una meta prioritaria, dicha
satisfaccion no representa el fin ultimo de una empresa, sino un medio eficaz para alcanzar
resultados financieros positivos (Fernandez, 2023). La clave radica en que, cuando el usuario se
siente atendido y valorado, tiende a establecer una relacion de confianza que facilita su retencion;
esa fidelidad, a la larga, se convierte en un motor que sostiene la rentabilidad del negocio. En ese
marco, puede afirmarse que la satisfaccion se vincula directamente con la intencién de compra
por dos razones principales: reduce la inseguridad que podria surgir antes de adquirir un
producto y, ademas, impulsa percepciones favorables una vez realizada la compra; de alli que
ambas variables mantengan una relacion positiva y mutuamente provechosa.

Comprender los efectos de la fidelizacion sobre los resultados econdmicos exige observar
coémo el comportamiento del usuario influye en la estructura financiera de la empresa; esa
influencia se manifiesta en dos frentes: los ingresos y los costos. En cuanto a los ingresos, estos
crecen cuando los usuarios optan por continuar comprando al mismo proveedor; dicha lealtad
amplia las ventas y puede incluso estimular la adquisicion de otros productos del mismo
fabricante (Fernandez, 2023). A medida que la relacion entre proveedor y usuario se consolida,
la sensibilidad del cliente ante posibles incrementos de precios se reduce; por consiguiente, un
ajuste en los precios podria no afectar la demanda e incluso traducirse en mayores ganancias.

Respecto a los costos, la situacion tiende a variar; si bien la repeticion de compras con el
mismo proveedor puede disminuir ciertos gastos operativos por la familiaridad con los procesos,
en ocasiones también puede generar un incremento especifico de costos, sobre todo cuando los

usuarios realizan compras a gran escala (Fernandez, 2023). En ese sentido, la relacion estable



con los clientes permite optimizar procesos, pero también impone retos de eficiencia y
rentabilidad que cada empresa debe gestionar con cuidado.

De acuerdo con Gosso (2010), esta dinamica se apoya en cinco componentes esenciales
que conviene detallar:

Primero, contribuye a diferenciarse frente a la competencia, ya que un usuario satisfecho

suele repetir la compra y mantiene su preferencia. Segundo, fortalece la confianza, pues

un cliente que recibe atencidon constante mostrara menos intencion de cambiar de
proveedor. Tercero, impulsa una imagen corporativa positiva; los usuarios contentos
tienden a recomendar la marca y eso mejora la reputacion de la organizacion. Cuarto,
representa un ahorro en términos de promocion, dado que un servicio al cliente eficiente
puede resultar mas provechoso que invertir sumas significativas en publicidad digital.

Finalmente, permite anticipar comportamientos de compra futuros, lo que favorece una

planificacion comercial mas estratégica. (p.57)

2.2.2.2.6 Factores de la satisfaccion

Para Pérez y Reto (2019) mencionan, desde las perspectivas de Lele y Sheth, la
satisfaccion de los usuarios esta influido de cuatro factores fundamentales que abarcan distintos
aspectos del producto, la estrategia de mercado, el servicio ofrecido y la cultura empresarial.

El primer grupo de variables esta ligado al producto; en este &mbito intervienen
elementos como sus caracteristicas fisicas y funcionales, la capacidad del disefiador para
interpretar con precision las necesidades del usuario y el entusiasmo con que desarrolla sus
propuestas. También influyen los procesos de fabricacion, las pruebas de calidad y los

mecanismos de control empleados para garantizar que el resultado final cumpla con las

45
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expectativas del consumidor. Cuando un producto combina disefio, fiabilidad y buen desempeiio,
aumenta considerablemente la probabilidad de generar satisfaccion y confianza.

Otro componente relevante corresponde a las actividades de mercadeo; aqui entran en
juego de mensaje publicitario que la organizacion transmite, la forma en que promociona sus
productos y la seleccion de las estrategias mas adecuadas para llegar a su publico. Del mismo
modo, resulta clave evaluar la efectividad de cada iniciativa y cuidar la comunicacién con los
usuarios, ya que un lenguaje claro y atractivo puede marcar la diferencia entre captar o perder su
atencion.

El tercer conjunto de variables esta asociado a los servicios postventa; este incluye
factores como la entrega puntual, la asistencia técnica y la disponibilidad de canales de atencion
que respondan de manera agil a las consultas o quejas de los usuarios. Ademas, la
retroalimentacion obtenida tras cada experiencia permite mejorar la oferta y corregir posibles
deficiencias, fortaleciendo asi el vinculo entre la empresa y el cliente. Un servicio postventa
eficiente se convierte muchas veces en la razon por la que un consumidor decide permanecer fiel
a una marca.

Finalmente, las variables relacionadas con la cultura organizacional integran un aspecto
menos visible, pero profundamente determinante. Esta dimension abarca los valores y principios
que orientan las decisiones dentro de la organizacion; también contempla los simbolos y las
practicas, tanto materiales como intangibles, que reflejan su identidad. Cuando estas
convicciones se interiorizan en todos los niveles del personal, la empresa logra proyectar
coherencia y compromiso, cualidades que refuerzan su credibilidad ante los usuarios y favorecen

su satisfaccion.
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2.2.2.2.7 Elementos de la satisfaccion

Para Ferrell y Hartline (2012) subrayan la relevancia de entender tres elementos
esenciales que afectan la satisfaccion del consumidor:

La calidad percibida: Este elemento se relaciona con la impresion que tienen los usuarios

tras efectuar una compra. Incluye tanto la atencion brindada por el personal como las

caracteristicas funcionales del producto adquirido.

Las aspiraciones: Estas se refieren a lo que los usuarios anticipan respecto a un producto

que cumplira con sus requerimientos. Dentro de estas aspiraciones estan las experiencias

de aquellos que previamente han adquirido los productos deseados y las opiniones de

otros usuarios que han comprado un articulo similar de la misma marca.

El grado de satisfaccion: Este término se relaciona con la satisfaccion que sienten los

consumidores al concluir la adquisicion de un producto o servicio. Los niveles de

satisfaccion se pueden dividir en insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

2.2.2.2.8 Deficiencias de la satisfaccion del usuario

Ignorar o interpretar de manera equivocada las expectativas, aunque parezca un detalle
menor, puede tener consecuencias graves; una interpretacion erronea puede bastar para que los
usuarios busquen alternativas y prefieran a otros competidores que si lograron conectar con sus
verdaderas necesidades. Ademads, cuando una empresa no logra identificar lo que sus clientes
valoran, termina destinando recursos, tiempo y esfuerzos a areas irrelevantes, lo que disminuye
su eficiencia e impacta negativamente en la rentabilidad (Zeithaml et al., 1993).

Por esa razon, resulta clave implementar mecanismos sistematicos de analisis que
permitan comprender con mayor precision las expectativas de los usuarios; entre ellos destacan

las encuestas de satisfaccion, los grupos focales, las mesas participativas o las entrevistas
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personalizadas. A través de estos espacios, la empresa puede escuchar directamente la voz de sus
clientes, detectar patrones de comportamiento y anticipar tendencias de consumo.

La idea central de este planteamiento radica en reconocer que la comprension de las
expectativas es el punto de enlace entre la percepcion y la satisfaccion; de hecho, cuando las
empresas asumen este principio como parte de su cultura interna, logran disefar estrategias mas
flexibles, innovadoras y centradas en el usuario. Si se ignora este aspecto, las consecuencias no
solo se reflejan en la pérdida de clientes, sino también en una reduccion del posicionamiento y la
confianza de la marca a largo plazo. Como ejemplo, muchas compaiiias de servicios digitales
lograron mantener su base de usuarios gracias a que adaptaron sus plataformas tras escuchar las
sugerencias de sus consumidores; ese tipo de respuesta oportuna demuestra que comprender lo
que el usuario espera es la clave para asegurar relaciones duraderas y sostenibles.

2.2.2.2.9 Practicas para la satisfaccion del usuario

Aplicar estos principios exige conocer a fondo a los usuarios y administrar correctamente
la informacion obtenida sobre ellos; esto implica no solo recolectar datos, sino también
interpretarlos con criterio para tomar decisiones acertadas. En este proceso resultan esenciales
diversas estrategias y herramientas que permiten comprender mejor las necesidades,
motivaciones y comportamientos del publico objetivo.

El primer paso consiste en realizar un estudio de mercado detallado que posibilite
segmentar a los usuarios e identificar los grupos con mayores probabilidades de interesarse en el
producto o servicio. Esta segmentacion ayuda a enfocar los esfuerzos de la empresa en aquellos
perfiles que representan mayor valor estratégico, evitando dispersar recursos en audiencias poco
receptivas. Una vez delimitado el mercado, la organizacion debe establecer mecanismos de

seguimiento y evaluacion permanentes; mediante ellos se recopila informacion actualizada sobre
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la satisfaccion del usuario, los cambios en sus preferencias, asi como sus quejas y sugerencias.
Este monitoreo continuo no solo mejora la relacidon con los clientes, sino que permite anticipar
tendencias y ajustar las estrategias antes de que surjan posibles insatisfechos (Camison et al.,
2006).

Cuando la empresa logra identificar con claridad los estandares de calidad que cada
segmento de usuarios considera relevantes, el siguiente desafio consiste en garantizar que todo el
personal comparta esa misma vision. No basta con que los directivos comprendan los criterios de
calidad; es necesario que dicha perspectiva se difunda en todos los niveles de la organizacion,
desde la atencion al cliente hasta la produccion. Una practica comun para fomentar esta
alineacion consiste en ofrecer capacitaciones internas, promover espacios de comunicacion
abiertos o establecer manuales de procedimientos que integren los valores de calidad y servicio.

No obstante, las empresas que buscan adoptar este modelo suelen enfrentar retos
importantes; entre ellos destacan la resistencia al cambio, la falta de coordinacion entre areas o
las limitaciones tecnologicas para analizar grandes volimenes de datos. Para superar estas
dificultades, se requiere liderazgo, flexibilidad organizativa y una cultura centrada en el
aprendizaje continuo. Hoy en dia, herramientas digitales como los CRM (Customer Relationship
Management) o las plataformas de analisis de datos han facilitado notablemente esa tarea,
permitiendo un seguimiento mas preciso del comportamiento del usuario y una respuesta mas
agil a sus expectativas.

2.2.2.2.10 Niveles de la satisfaccion

En el caso de un sacrificio alto y un servicio elevado, se observa una satisfaccion
moderada, mientras que un sacrificio bajo con un servicio alto provoca el maximo nivel de

satisfaccion, reflejando una valoracion predominantemente positiva. Es importante destacar que
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la satisfaccion viene a ser una valoracion subjetiva que se tiene sobre algun bien o servicio por
parte de los usuarios o consumidores, pero sirve como un punto clave para la eficacia (Rey,
2000).

Palomino (2022) menciona que, tras la compra de un producto o servicio, los usuarios
experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: ocurre cuando el rendimiento percibido del producto no cumple con las

expectativas del usuario.

Satisfaccién: se da cuando el rendimiento percibido coincide con las expectativas del

usuario.

Complacencia: se experimenta cuando el rendimiento percibido supera las expectativas

del usuario.

2.2.2.2.11 Evaluacion de la satisfaccion

La evaluacion de la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios suele hacerse
principalmente mediante encuestas, que son consideradas una de las herramientas mas efectivas
para recoger informacion valiosa sobre la experiencia con un servicio. Diversos autores
coinciden en que quienes realizan estas evaluaciones organizan la informacion en categorias
especificas, lo que permite obtener analisis mas detallados y utiles. Ademas, es fundamental
reconocer que las necesidades y comportamientos de los usuarios evolucionan con el tiempo, lo
que exige actualizar constantemente los métodos de recoleccion de datos.

No obstante, las técnicas cuantitativas por si solas no siempre capturan la complejidad y
dindmica real de la experiencia del usuario; por ello, se recomienda combinar diferentes
enfoques y métodos para obtener una vision mas completa. Un reto frecuente es que los

evaluadores a menudo no perciben al usuario como el fin tltimo de su labor, sino como un medio
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para cumplir con sus labores administrativas, lo que limita el impacto y profundidad de la
evaluacion (Calva, 2009).

2.2.2.3 Teorias

Modelo Kano de la satisfaccion del usuario

Para Estrada (2017) quien indica que esta teoria se concentra en dos elementos esenciales:
el primero analiza la eficacia de la organizacion, mientras que el segundo se dirige a la
satisfaccion de los usuarios, quienes son vitales para el éxito de cualquier negocio. La habilidad
de una organizacion para ofrecer un producto o servicio que se ajuste a las expectativas de sus
usuarios es fundamental; no obstante, no todas las cualidades de un producto o servicio generan
el mismo grado de satisfaccion. Algunas de estas cualidades son mas efectivas para cultivar la
lealtad del usuario. A continuacion, se presentan estas cualidades organizadas en categorias:

Cualidades necesarias: Son aquellas que los usuarios consideran obligatorias. Aunque no

aumentan la satisfaccion, no tenerlas puede llevar a una considerable frustracion.

Cualidades de rendimiento: Estas cualidades del producto incrementan la satisfaccion del

usuario de manera proporcional. Cuantas mas funciones se afiaden o se incrementan las

promesas del producto, mayor es la satisfaccion del usuario. Cuantas mas funcionalidades

se introduzcan, mas satisfaccion habra.

Cualidades sorprendentes: Son aquellas que asombran al usuario y generan un alto grado

de satisfaccion. Dado que no se anticipan, su ausencia no produce descontento.

El método SERVQUAL

Este enfoque fue creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en mil novecientos ochenta y
cinco. Comenzo con un estudio cualitativo que abarcé entrevistas con usuarios y directores de

cuatro empresas distintas. Inicialmente, los investigadores identificaron diez categorias: aspectos
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tangibles, amabilidad, accesibilidad, capacidad de respuesta, credibilidad, confiabilidad,
profesionalismo, seguridad, comunicacion y entendimiento del usuario. Sin embargo,
consideraron que estas categorias interactuaban entre si, lo que llevd a simplificar el modelo a
cinco categorias estructurales. Por ejemplo, amabilidad, seguridad, credibilidad y
profesionalismo se agruparon en una dimension denominada seguridad; mientras que
comunicacion y entendimiento del usuario, junto a accesibilidad, se combinaron para formar la
dimension de empatia (Fernandez, 2023). Las dimensiones que emergen del modelo
SERVQUAL son: confiabilidad, seguridad, aspectos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.

Teoria de la calidad

Para Chacon y Rugel (2018) sostienen que una buena cultura y una buena calidad total
son metas importantes que las organizaciones deben buscar para alcanzar una mayor satisfaccion
de los usuarios con sus servicios o sistemas. La adopcion de un modelo de calidad desempefia un
papel fundamental, anadiendo valor al servicio y mejorando la actuacion de la empresa. Este
enfoque involucra el poder mejorar de manera permanente, el control y la reestructuracion de
procesos, asi como la gestion eficaz de recursos, lo que, en ultima instancia, aumenta la
produccion y el rendimiento.

2.2.2.4 Dimensiones

Segun Salazar (2019), la satisfaccion de los usuarios puede analizarse a través de tres
dimensiones esenciales que permiten comprender de manera mas amplia como se construye una
relacion solida entre la empresa y sus clientes. Estas dimensiones son la atencion al usuario, la
mejora continua y la satisfaccion percibida, todas interrelacionadas en la busqueda de una

experiencia positiva y duradera.
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Atencion al usuario

La primera dimension corresponde a la atencion al usuario; esta abarca todas las acciones
mediante las cuales una organizacion gestiona su vinculo con los clientes, tanto los actuales
como los potenciales, antes y después de la compra de un producto o servicio. Su proposito
principal es alcanzar el mayor grado de satisfaccion posible, ofreciendo respuestas oportunas y
un trato empatico (Ariza y Ariza, 2011). Los especialistas en atencion al cliente desempefian un
rol clave dentro de esta tarea; son quienes reciben y resuelven consultas, sugerencias o reclamos,
ademas de recolectar informacion valiosa que contribuye a anticipar comportamientos de compra
futuros. También se encargan de gestionar el servicio postventa, atendiendo solicitudes de
garantia, devoluciones, reparaciones o cambios que puedan surgir. Una atencidon adecuada no
solo resuelve problemas puntuales, sino que crea confianza y fidelidad, aspectos decisivos en la
permanencia del usuario.

Mejora continua

La segunda dimension hace referencia a la mejora continua; esta se define, conforme a la
NTP-ISO 9000:2001, como una practica ciclica que busca fortalecer la capacidad de una
organizacion para cumplir con los requisitos establecidos, los cuales pueden derivarse de
expectativas explicitas o implicitas de los usuarios. Este proceso implica distintas etapas: se
inicia con la evaluacion de la situacion actual, continta con la fijacion de objetivos, la ejecucion
de acciones correctivas y la medicion de los resultados alcanzados; luego se verifican los efectos
de esas mejoras y se formalizan los cambios necesarios (Garcia et al., 2003). En este sentido, el
ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) se presenta como un método dinamico que

orienta la gestion de la calidad e impulsa un aprendizaje organizacional constante. Por ejemplo,
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una empresa que monitorea regularmente su servicio al cliente puede identificar patrones de
insatisfaccion y redisefiar procesos para ofrecer una experiencia mas consistente.

Satisfaccion percibida

La tercera dimension se relaciona con la satisfaccion percibida; esta alude a la respuesta
emocional que experimenta el consumidor tras interactuar con un producto o servicio. Se trata de
una evaluacion subjetiva que combina factores racionales y afectivos y que define en gran
medida la imagen que el usuario construye de una marca (Santos, 2016). De acuerdo con Cronin
et al. (2000), citados por Santos (2016), los estudios contemporaneos sobre el comportamiento
del consumidor reconocen que la satisfaccion no se limita a una percepcion momentanea, sino
que constituye un juicio emocional que influye directamente en la intencién de compra y en la
lealtad hacia una empresa. Cuando un usuario se siente valorado y su experiencia supera las
expectativas iniciales, es probable que repita la compra y recomiende la marca a otros.
2.3 Bases filosoficas

Desde la mirada del humanismo, esta corriente se enfoca en valorar la dignidad y la
esencia de cada persona. En la gestion administrativa, esto implica reconocer a los usuarios no
solo como simples receptores del servicio, sino como individuos con necesidades y derechos que
merecen atencion respetuosa. Respetar la dignidad humana significa crear un entorno donde se
escuchen y se valoren sus opiniones, procurando siempre su bienestar. Ademas, es fundamental
estimular la participacion activa de los usuarios en los procesos administrativos; cuando ellos
sienten que sus expectativas y necesidades son tomadas en cuenta, su satisfaccion aumenta
notablemente. Esto exige que las decisiones internas consideren cuidadosamente las demandas

de quienes usan los servicios. Mas alla de una atencion puntual, la gestion debe orientarse hacia
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un desarrollo integral, fortaleciendo no solo la satisfaccion inmediata sino también la capacidad
de los usuarios para influir en la administracion y en su entorno social.

Por otro lado, el pragmatismo aporta un enfoque practico centrado en la efectividad y la
utilidad de las ideas para resolver problemas concretos. En la gestién administrativa, se traduce
en priorizar resultados que mejoren la satisfaccion del usuario mediante acciones concretas y
evaluables. Las politicas y estrategias deben juzgarse no solo por como fueron disefiadas, sino
por el impacto real que tienen en la experiencia del usuario. Ademas, este enfoque promueve la
capacidad de adaptacion, permitiendo modificar procesos y practicas segun la retroalimentacion
que se recibe; asi, la organizacion se mantiene flexible frente a necesidades cambiantes. La
interaccion social entre administradores y usuarios es esencial dentro de esta vision, ya que el
intercambio continuo de experiencias genera un aprendizaje practico que impulsa la mejora
constante de los servicios ofrecidos.

2.4 Definicion de términos basicos

Gestion administrativa

La administracion eficiente se centra en la maximizacion de los recursos disponibles en la

organizacion, con el proposito de implementar procesos arménicos que garanticen la

lucratividad empresarial mediante una planificacion y estructuracion optima de las

labores. (Espino, 2024)

Proceso administrativo

El proceso administrativo se concibe como un ciclo ininterrumpido e interconectado de

funciones esenciales —planificacion, organizacion, direccion y control— orientadas a

materializar objetivos comunes. (Fuentes, 2018)
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Insatisfaccion del usuario

La insatisfaccion del usuario remite a las reacciones adversas manifestadas por el
consumidor frente a un producto o servicio. (Bigné et al., 2010)

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se define como la respuesta emocional generada al contrastar
el rendimiento efectivo de un producto o servicio con las expectativas previas. (Espino,
2024)

Satisfaccion

La satisfaccion alude al proceso y resultado de alcanzar el agrado o el bienestar,
abarcando el cumplimiento de obligaciones, la atencion a demandas, la mitigacion de
tensiones afectivas, la resolucion de necesidades, la recompensa de €xitos o la correccion
de agravios. (Mendoza, 2019)

Administracion

La administracion se erige como una disciplina social anclada en principios, técnicas y
procedimientos que, al aplicarse en colectivos humanos, propician sistemas racionales de
cooperacion para conquistar metas grupales inalcanzables de forma aislada. (Hernandez,
1996)

Gestion

La gestion constituye un procedimiento que engloba labores y competencias especificas
que los directivos deben ejecutar para cumplir los fines institucionales, guiados por
directrices que orientan su desarrollo. (Mendoza, 2019)

Atencion al cliente

La atencion al cliente consiste en responder a las expectativas del consumidor para
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asegurar la entrega idonea del producto al segmento destinatario y propiciar experiencias
positivas entre los usuarios. (Armstrong y Kotler, 2012)
Calidad de servicio
La calidad de servicio radica en procurar una prestacion eficaz a los usuarios que
demandan el disfrute de los servicios ofrecidos. (Giese y Cote, 2000)

2.5 Hipatesis de la investigacion

2.5.1 Hipotesis general
HG: Existe relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

2.5.2 Hipotesis especificos
HET1: Existe relacion significativa y positiva entre los procesos administrativos y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.
HE2: Existe relacion significativa y positiva entre el cumplimiento de funciones y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.
HE3: Existe relacion significativa y positiva entre los logros de los objetivos
organizacionales y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion

de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024.
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GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION REGIONAL DE FORMALIZACION DE LA

PROPIEDAD RURAL, HUAURA - 2024

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
-planeacion
-organizacion 1-2-3-4-5
Proceso administrativo  -integracion del personal
Ramirez et al. -direccion
(2017), por su parte, -control
entienden la gestion -atencion al usuario
administrativa como Cumplimiento de -resultados esperados 6-7-8-9-10
un conjunto de funciones -desarrollo de actividades
Variable 1: distintos procesos -procesos eficientes
Gestion que estan -rapidez en el servicio
administrativa relacionados a poder -imagen de la institucion
gestionar mejor la Logro de objetivos -orden en la documentacion 11-12-13-14-15
organizacion con el organizacionales -supervision de funciones
proposito de poder -servicio orientado al usuario
verificar el -organizacion de tareas
cumplimiento de las  NIVEL DE MEDIDA
metas desde la Escala de Likert
eficiencia y eficacia. ~ ESCALA DE CALIFICACION
1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. A veces; 4, Casi siempre; 5. Siempre
ESCALA DE MEDICION
Ordinal
-comunicacion con el usuario
-atencion de solicitudes 1-2-3-4-5
Atencion al usuario -resolucion de problemas
Vavra (2006) -informacion brindada
sostiene que la -manejo de estrés
satisfaccion es una -escucha activa
respuesta emocional -evaluacion de la situacion 6-7-8-9-10
que surge cuando el Mejora continua -vocacion de servicio
cliente o usuario -verificacion documentaria
Variable 2: contrasta sus -analisis de caso
Satisfaccion del ~ expectativas iniciales -comentario positivo
usuario con la experiencia 11-12-13-14-15

real vivida al utilizar
un bien o servicio
después de la compra

-cumplimiento de expectativas
-emociones generadas
-atributos del servicio
-recomendaciones del servicio

Satisfaccion percibida

NIVEL DE MEDIDA

Escala de Likert

ESCALA DE CALIFICACION

1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. A veces; 4, Casi siempre; 5. Siempre
ESCALA DE MEDICION

Ordinal
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Capitulo I1I
METODOLOGIA

3.1 Diseiio metodoldgico
3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion se clasificé como basica. Su objetivo es ampliar el conocimiento. Segun
Behar (2008), la investigacion basica, que también se conoce como investigacion pura, tedrica,
dogmatica o fundamental, se distingue por comenzar con un marco tedrico especifico y
mantenerse en €l. Su proposito es desarrollar teorias nuevas o ajustar las ya existentes, asi como
enriquecer el conocimiento cientifico o filoséfico, sin necesidad de vincular estas ideas con
aplicaciones practicas.
3.1.2 Nivel de investigacion

El nivel del estudio de esta investigacion fue descriptivo y correlacional. Esto se debe a
que implica describir y luego correlacionar las variables. Arias (2012) indica que las
investigaciones correlacionales tienen como meta descubrir la relacion entre dos o mas temas de
estudio. Este proceso inicia con mediciones detalladas de los temas relevantes, seguido por la
evaluacion de hipotesis en un formato correlacional y la aplicacion de métodos estadisticos. Esto
permite acercarse a la correlacion y contribuye a brindar indicios sobre las causas de un evento
en particular.
3.1.3 Diseiio de investigacion

Respecto al disefio de investigacion que se uso fue no experimental de caracter
transversal. La unidad de analisis no busca ser manipulada; ademas, la recoleccion de datos se
realizara en un unico momento y lugar. Sampieri et al. (2014) caracterizan la investigacion no

experimental como aquella que se desarrolla sin modificaciones deliberadas de las variables. En
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este tipo de estudios, las variables independientes no se alteran intencionalmente para observar
su impacto en otras variables. Uribe (2004) también menciona que el disefo transversal es un
tipo de investigacion que examina la relacion o asociatividad entre las variables en estudio.
3.1.4 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion seleccionado fue cuantitativo. Se emplearan numeros y
estadisticas para obtener los resultados. Sampieri et al. (2014) afirman que, dentro del tipo
enfoque cuantitativo, los elementos que se llegan a investigar son especificos y claramente
definidos desde el inicio del andlisis. Las hipotesis se formulan antes de la recoleccion y examen
de datos, y la recoleccion se basa en mediciones que se analizan utilizando procedimientos
estadisticos.
3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por aproximadamente 130 usuarios que son atendidos
semanalmente por la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural — Huaura.
Considerando un periodo de andlisis de 4 semanas, la poblacion total estimada asciende a 130
usuarios. Segun Toledo (2016), la poblacion esta compuesta por todos los elementos con
caracteristicas comunes susceptibles de ser analizados, en este caso, los usuarios del servicio.
3.2.2 Muestra

Se empled un muestreo no probabilistico de tipo por conveniencia, dado que el acceso
a los usuarios estuvo condicionado por la disponibilidad de éstos durante su atencion en la
entidad. La muestra estuvo conformada por 30 usuarios seleccionados durante un dia de

atencion, considerando que esta cantidad representa una proporcion significativa del flujo diario
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estimado en la Direccion. Esta técnica permite recoger informacion directa de los usuarios
atendidos, aunque no asegura representatividad estadistica.
3.3 Técnica de recoleccion de datos

La investigacion tuvo como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Nifio (2019) menciona que la encuesta es una técnica utilizada para recolectar datos
proporcionados por individuos de una poblacion objetivo o, mas cominmente, de una muestra
representativa. Esta técnica permite identificar opiniones, apreciaciones, puntos de vista,

actitudes e intereses entre otros aspectos.
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3.3.1 Fichas técnicas de los instrumentos

FICHA TECNICA PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Autor del instrumento

Titulo de la encuesta

Objetivo de la encuesta

Fecha de realizacion

Duracion estimada

Tipo de encuesta

Modo de aplicacion

Poblacion total

Método de muestra y muestreo
Unidad de analisis

Salazar, T. (2019). “adaptado”

Medicion de la gestion administrativa en la DIREFOR de Huaura.

Evaluar la apreciacion de la gestion administrativa en la DIREFOR de Huaura.
El 15 febrero de 2025

Aproximadamente entre 7 a 10 minutos por encuestado

Fisica

Presencial

130 usuarios aproximadamente que son atendidos por la entidad semanalmente
Muestra no probabilistica por conveniencia

30 usuarios aproximadamente que son atendidos por la entidad diariamente

INSTRUMENTO DE MEDICION

. Nivel de medicién
. Escala de calificacion
. Dimensiones

. Escala de medicion SPSS

. Numero de items

e Descripcion de items
Procedimiento de aplicacion
Analisis de datos
Confidencialidad y ética
Aprobacion

Escala de Likert con 5 escalas de calificacion

1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. A veces; 4, Casi siempre; 5. Siempre

D1: Proceso administrativo, D2: Cumplimiento de funciones; D3: Logro de
organizacionales

Ordinal

15 items

Primera persona

Aplicada por la investigadora, dentro de la DIREFOR de Huaura.
Analisis descriptivo — correlacional con el uso del estadistico SPSS v27
Encuesta anénima

Instrumento ya validado por el autor y confiable por el Alfa de Cronbach

objetivos

FICHA TECNICA PARA LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Autor del instrumento

Titulo de la encuesta

Objetivo de la encuesta

Fecha de realizacion

Duracion estimada

Tipo de encuesta

Modo de aplicacion

Poblacion total

Método de muestra y muestreo
Unidad de analisis

Salazar, T. (2019). “adaptado”

Medicion de la satisfaccion del usuario en la DIREFOR de Huaura.

Evaluar la apreciacion de la satisfaccion del usuario en la DIREFOR de Huaura.
El 15 febrero de 2025

Aproximadamente entre 7 a 10 minutos por encuestado

Fisica

Presencial

130 usuarios aproximadamente que son atendidos por la entidad semanalmente
Muestra no probabilistica por conveniencia

30 usuarios aproximadamente que son atendidos por la entidad diariamente

INSTRUMENTO DE MEDICION

Nivel de medicion
Escala de calificacion
Dimensiones
Escala de medicion SPSS
Numero de items

e Descripcion de items
Procedimiento de aplicacion
Andlisis de datos
Confidencialidad y ética
Aprobacion

Escala de Likert con 5 escalas de calificacion

1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. A veces; 4, Casi siempre; 5. Siempre

D1: Atencion al usuario; D2: Mejora continua; D3: Satisfaccion percibida
Ordinal

15 items

Primera persona

Aplicada por la investigadora, dentro de la DIREFOR de Huaura.

Analisis descriptivo — correlacional con el uso del estadistico SPSS v27
Encuesta anénima

Instrumento ya validado por el autor y confiable por el Alfa de Cronbach




3.3.2 Prueba de fiabilidad

Tabla 1.
Confiabilidad a través de la prueba de Alfa de Cronbach
RANGO NIVEL
0, 53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 20,71 Muy confiabilidad
0,72 a2 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Fuente: Naupas et al. (2018).

V1: Gestion administrativa

Tabla 2.

Fiabilidad de la gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,966 15

De acuerdo al resultado estadistico, segtin la referencia de Naupas et al. (2018), se
clasifica como de “Excelente confiabilidad” el instrumento de recoleccion de datos.

V2: Satisfaccion del usuario

Tabla 3.
Fiabilidad de la satisfaccion del usuario
Alfa de Cronbach N de elementos

975 15

De acuerdo al resultado estadistico, segun la referencia de Naupas et al. (2018), también

se ubica en el nivel de “Excelente confiabilidad” el instrumento de recoleccion de datos.
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3.4 Técnicas para el proceso de la informacion

PROCESOS Y TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS Y RESULTADOS

Analisis de datos

Pasos del proceso de datos

. Confiabilidad del instrumento: alfa de Cronbach

. Validacion del instrumento: juicio de expertos

. Limpieza de datos: eliminacion de datos incompleto y erroneos
. Codificacion de respuestas: asignacion de cédigos numéricos a los items
. Uso del Excel: elaboracion de una matriz por variables

. Uso del Excel: ingreso de datos variables y dimensiones

. Entrada de datos: introduccion de datos al SPSS V27

. Uso del SPSS v27: elaboracion de las tablas y graficos

. Analisis descriptivo: descripcion por variables y dimensiones
10. Uso del SPSS v27: tablas cruzadas

11. Uso del SPSS v27: prueba de normalidad

12. Anélisis correlacional: relacion entre la V1 y la V2

O 0 1O\ LN Wi —

Estadisticos

Estadisticos a utilizar

e  Alfa de Cronbach (spss)

e Tablas de frecuencia por variables y dimensiones (spss)

e Baremacion por percentiles P30 y P70 (spss)

e Tablas de frecuencia por niveles de las variables y dimensiones (spss)
e Tablas cruzadas de doble entrada (spss)

e Prueba de normalidad con Shapiro Wilk (spss)

e  Contrastacion de hipotesis con Rho de Spearman (spss)

Interpretaciones de estudio
Discusion

Conclusiones
Recomendaciones

Se redacto de manera objetiva las interpretaciones descriptivas y correlacionales.

La discusion se construyo por los resultados obtenidos y los resultados los antecedentes.
Las conclusiones respondieron a cada objetivo (OG, OEs).

Las recomendaciones se construyeron de acuerdo a los resultados (HG, HEs).
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Capitulo IV
RESULTADOS
4.1 Analisis de resultados
4.1.1 Tablas de frecuencia
4.1.1.1 Tablas de frecuencia por variables y dimensiones

Variable 1: Gestion administrativa

Tabla 4.
Gestion administrativa

Frecuencia  Porcentaje

Valido Nunca 2 6,7
Casi nunca 1 3,3
A veces 5 16,7
Casi siempre 13 43,3
Siempre 9 30,0
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 4; del 100% de los encuestados que, el 6,7% (2) de los usuarios
considera que “nunca” existe buena gestion administrativa, por otro lado, el 3,3% (1)
considera que “casi nunca” existe buena gestion administrativa, también el 16,7% (5)
menciona que “a veces” existe buena gestion administrativa, adicionalmente el 43,3%
(13) menciona que “casi siempre” existe buena gestion administrativa, y para finalizar el
30,0% (9) concuerda que “siempre” existe buena gestion administrativa. Respecto al

histograma se aprecia una media de 3,87 y una desviacion estdndar de 1,106.
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Figura 1.
Gestion administrativa

Frecuencia

Media = 3,87
Desviacion estandar = 1,108

Dimension 1: Proceso administrativo

Tabla 5.
Proceso administrativo

Frecuencia  Porcentaje

Valido

Nunca 2 6,7
Casi nunca 1 33
A veces 5 16,7
Casi siempre 12 40,0
Siempre 10 333
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 5; del 100% de los encuestados que, el 6,7% (2) de los usuarios
considera que “nunca” existe buen proceso administrativo, por otro lado, el 3,3% (1)
considera que “casi nunca” existe buen proceso administrativo, también el 16,7% (5)
menciona que “a veces” existe buen proceso administrativo, adicionalmente el 40,0% (12)
menciona que “casi siempre” existe buen proceso administrativo, y para finalizar el

33,3% (10) concuerda que “siempre” existe buen proceso administrativo. Respecto al

histograma se aprecia una media de 3,9 y una desviacion estandar de 1,125.



Figura 2.

Proceso administrativo
12 1 T

10

Frecuencia

Dimension 2: Cumplimiento de funciones

Tabla 6.

Cumplimiento de funciones

Desviacion estandar = 1,125
30

Frecuencia Porcentaje

Valido

Nunca 2 6,7
Casi nunca 2 6,7
A veces 4 13,3
Casi siempre 9 30,0
Siempre 13 43,3
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 6; del 100% de los encuestados que, el 6,7% (2) de los usuarios
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considera que “nunca” existe buen cumplimiento de funciones, por otro lado, el 6,7% (2)

considera que “casi nunca” existe buen cumplimiento de funciones, también el 13,3% (4)

menciona que “a veces” existe buen cumplimiento de funciones, adicionalmente el
30,0% (9) menciona que “casi siempre” existe buen cumplimiento de funciones, y para
finalizar el 43,3% (13) concuerda que “siempre” existe buen cumplimiento de funciones.

Respecto al histograma se aprecia una media de 3,97 y una desviacion estandar de 1,217.
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Dimension 3: Logro de objetivos organizacionales

Tabla 7.
Logro de objetivos organizacionales
Frecuencia  Porcentaje

Viélido Casi nunca 3 10,0
A veces 8 26,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 7; del 100% de los encuestados que, el 10,0% (3) de los usuarios

Media = 3,97
Desviacion estandar = 1,217
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considera que “casi nunca” se aprecia el logro de los objetivos organizacionales, también

el 26,7% (8) menciona que “a veces” se aprecia el logro de los objetivos organizacionales,

adicionalmente el 36,7% (11) menciona que “casi siempre” se aprecia el logro de los
objetivos organizacionales, y para finalizar el 26,7% (8) concuerda que “siempre” se

aprecia el logro de los objetivos organizacionales. Respecto al histograma se aprecia una

media de 3,8 y una desviacion estandar de 0,961.
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Figura 4.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Tabla 8.
Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje

Valido Casi nunca 4 13,3
A veces 4 13,3
Casi siempre 10 333
Siempre 12 40,0
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 8; del 100% de los encuestados que, el 13,3% (4) de los usuarios
considera que “casi nunca” existe buena satisfaccion del usuario, también el 13,3% (4)
menciona que “a veces” existe buena satisfaccion del usuario, adicionalmente el 33,3%
(10) menciona que “casi siempre” existe buena satisfaccion del usuario, y para finalizar el
40,0% (12) concuerda que “siempre” existe buena satisfaccion del usuario. Respecto al

histograma se aprecia una media de 4,0 y una desviacion estandar de 1,05.
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Dimension 1: Atencion al usuario

Tabla 9.
Atencion al usuario
Frecuencia  Porcentaje

Valido Casi nunca 3

A veces 5

Casi siempre 8

Siempre 14

Total 30

Se aprecia en la tabla 9; del 100% de los encuestados que, el 10,0% (3) de los usuarios
considera que “casi nunca” existe buena atencion al usuario, también el 16,7% (5)
menciona que “a veces” existe buena atencion al usuario, adicionalmente el 26,7% (8)

menciona que “casi siempre” existe buena atencion al usuario, y para finalizar el 46,7%

Media = 4
Desviacidn estandar = 1,05
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(14) concuerda que “siempre” existe buena atencion al usuario. Respecto al histograma se

aprecia una media de 4,1 y una desviacion estandar de 1,029.
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Figura 6.

Atencion al usuario
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Dimension 2: Mejora continua

Tabla 10.
Mejora continua

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 1 33
Casi nunca 3 10,0
A veces 3 10,0
Casi siempre 11 36,7
Siempre 12 40,0
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 10; del 100% de los encuestados que, el 3,3% (1) de los usuarios
considera que “nunca” existe buena mejora continua, por otro lado, el 10,0% (3)
considera que “casi nunca” existe buena mejora continua, también el 10,0% (3) menciona
que “a veces” existe buena mejora continua, adicionalmente el 36,7% (11) menciona que
“casi siempre” existe buena mejora continua, y para finalizar el 40,0% (12) concuerda
que “siempre” existe buena mejora continua. Respecto al histograma se aprecia una

media de 4,0 y una desviacion estandar de 1,114.
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Figura 7.
Mejora continua
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Dimension 3: Satisfaccion percibida

Tabla 11.
Satisfaccion percibida

Frecuencia  Porcentaje

Valido

Casi nunca 3 10,0
A veces 8 26,7
Casi siempre 9 30,0
Siempre 10 333
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 11; del 100% de los encuestados que, el 10,0% (3) de los usuarios
considera que “casi nunca” existe buena atencidn al usuario, también el 26,7% (8

9
menciona que “a veces” existe buena atencion al usuario, adicionalmente el 30,0% (9)
menciona que “casi siempre” existe buena atencion al usuario, y para finalizar el 33,3%
(10) concuerda que “siempre” existe buena atencion al usuario. Respecto al histograma se

aprecia una media de 3,87 y una desviacion estandar de 1,008.



Figura 8.
Satisfaccion percibida

Frecuencia

12

10

4.1.1.2 Baremacion por percentiles P30 y P70

Tabla 12.
Estadisticos percentiles P30y P70

Vl D1 D2 D3

V2 D1 D2 D3

N Valido 30 30 30 30 30 30 30 30
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Minimo 19 5 5 9 24 9 5 9
Maximo 75 25 25 25 75 25 25 25
Percentiles 30 55 19 19 16 55 19 19 17
70 68 23 23 21 72 23 23 23
Tabla 13.
Niveles y rangos de las variables y dimensiones
Niveles y rangos Bajo Medio Alto
V1: Gestion administrativa [19-55] [56-68] [69-75]
D1: Proceso administrativo [5-19] [20-23] [24-25]
D2: Cumplimiento de funciones [5-19] [20-23] [24-25]
D3: Logro de objetivos organizacionales  [9-16] [17-21] [22-25]
V2: Satisfaccion del usuario [24-55] [56-72] [73-75]
D1: Atencion al usuario [9-19] [20-23] [24-25]
D2: Mejora continua [5-19] [20-23] [24-25]
D3: Satisfaccion percibida [9-17] [18-23] [24-25]

Medlia = 387
Desviacion estandar = 1,008
M =30

73
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4.1.1.3 Tablas de frecuencia por niveles de las variables y dimensiones

Variable 1: Nivel de gestion administrativa

Tabla 14.
Nivel de gestion administrativa
Frecuencia  Porcentaje

Valido  Nivel bajo 9 30,0
Nivel medio 14 46,7
Nivel alto 7 233
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 14, un “nivel bajo” de la gestion administrativa representado por el
30,0% (9), por otro lado, un “nivel medio” de la gestion administrativa representado por
el 46,7% (14), para finalizar un “nivel alto” de la gestion administrativa representado por

el 23,3% (7).

Figura 9.

Nivel de gestion administrativa
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M Hivel alto




Dimension 1: Nivel de proceso administrativo

Tabla 15.
Nivel de proceso administrativo
Frecuencia  Porcentaje
Viélido  Nivel bajo 30 100,0
Se aprecia en la tabla 15, un “nivel bajo” del proceso administrativo representado por el

100,0% (30).

Figura 10.

Nivel de proceso administrativo
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Dimension 2: Nivel de cumplimiento de funciones

Tabla 16.
Nivel de cumplimiento de funciones
Frecuencia  Porcentaje
Viélido  Nivel bajo 30 100,0
Se aprecia en la tabla 16, un “nivel bajo” del cumplimiento de funciones representado por

el 100,0% (30).

Figura 11.

Nivel de cumplimiento de funciones
[ Hivel bajo




Dimension 3: Nivel de logro de objetivos organizacionales

Tabla 17.
Nivel de logro de objetivos organizacionales
Frecuencia  Porcentaje
Viélido  Nivel bajo 30 100,0
Se aprecia en la tabla 17, un “nivel bajo” del logro de os objetivos organizacionales

representado por el 100,0% (30).

Figura 12.

Nivel de logro de objetivos organizacionales
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Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario

Tabla 18.
Nivel de satisfaccion del usuario
Frecuencia  Porcentaje

Valido  Nivel bajo 9 30,0
Nivel medio 9 30,0
Nivel alto 12 40,0
Total 30 100,0

Se aprecia en la tabla 18, un “nivel bajo” de la satisfaccion del usuario representado por
el 30,0% (9), por otro lado, un “nivel medio” de la satisfaccion del usuario representado
por el 30,0% (9), para finalizar un “nivel alto” de la satisfaccion del usuario representado

por el 40,0% (12).

Figura 13.

Nivel de satisfaccion del usuario
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Dimension 1: Nivel de atencion al usuario

Tabla 19.
Nivel de atencion al usuario
Frecuencia  Porcentaje
Viélido  Nivel bajo 30 100,0
Se aprecia en la tabla 19, un “nivel bajo” de la atencién al usuario representado por el

100,0% (30).

Figura 14.

Nivel de atencion al usuario
[ Hivel bajo
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Dimension 2: Nivel de mejora continua

Tabla 20.
Nivel de mejora continua
Frecuencia  Porcentaje
Viélido  Nivel bajo 30 100,0
Se aprecia en la tabla 20, un “nivel bajo” de la mejora continta representado por el

100,0% (30).

Figura 15.

Nivel de mejora continua
[ Hivel bajo
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Dimension 3: Nivel de satisfaccion percibida

Tabla 21.
Nivel de satisfaccion percibida
Frecuencia  Porcentaje
Viélido  Nivel bajo 30 100,0
Se aprecia en la tabla 21, un “nivel bajo” de la satisfaccion percibida representado por el

100,0% (30).

Figura 16.

Nivel de satisfaccion percibida
[ Hivel bajo
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4.1.2 Tablas cruzadas

4.1.2.1 Tablas cruzadas de doble entrada

Tabla cruzada 1

Tabla 22.

Tabla cruzada entre nivel de gestion administrativa con atencion al usuario
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Atencion al usuario

Casinunca A veces Casisiempre Siempre Total

Nivel de Nivel Recuento 3 4 1 1 9
gestion bajo % del total 10,0%  13,3% 3,3% 3,3%  30,0%
administrativa Njvel Recuento 0 1 7 6 14
medio % del total 0,0% 3,3% 23,3%  20,0%  46,7%

Nivel Recuento 0 0 0 7 7

alto % del total 0,0% 0,0% 0,0% 23,3%  23,3%

Total Recuento 3 5 8 14 30
% del total 10,0% 16,7% 26,7%  46,7% 100,0%

Se observa en la tabla cruzada 22, del nivel bajo de la gestion administrativa, la cual esta

representada por el 30,0% (9); se observa de los encuestados que el 10,0% (3) casi nunca

reciben buena atencidn al usuario; por otro lado, el 13,3% (4) a veces reciben buena

atencion al usuario; también el 3,3% (1) casi siempre reciben buena atencion al usuario;

para finalizar, el 3,3% (1) siempre reciben buena atencion al usuario. Por otro lado, del

nivel medio de la gestion administrativa, la cual estd representada por el 46,7% (14); se

observa de los encuestados que el 3,3% (1) a veces reciben buena atencion al usuario;

también el 23,3% (7) casi siempre reciben buena atencién al usuario; para finalizar, el

20,0% (6) siempre reciben buena atencion al usuario. Para finalizar, del nivel alto de la

gestion administrativa, la cual estd representada por el 23,3% (7); se observa de los

encuestados que el 23,3% (7) siempre reciben buena atencion al usuario.
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Tabla cruzada 2

Tabla 23.
Tabla cruzada entre nivel de gestion administrativa con mejora continua

Mejora continua

Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre Total

Nivel de Nivel Recuento 1 3 2 2 1 9
gestion bajo % del total 3,3% 10,0% 6,7% 6,7% 3,3%  30,0%
administrativa Nijvel Recuento 0 0 1 9 4 14
medio % del total 0,0% 0,0% 3,3% 30,0%  13,3%  46,7%

Nivel Recuento 0 0 0 0 7 7

alto % del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  23,3%  233%

Total Recuento 1 3 3 11 12 30
% del total 3,3% 10,0%  10,0% 36,7%  40,0% 100,0%

Se observa en la tabla cruzada 23, del nivel bajo de la gestion administrativa, la cual esta
representada por el 30,0% (9); se observa de los encuestados que el 3,3% (1) nunca
perciben buena mejora continua; por otro lado, el 10,0% (3) casi nunca perciben buena
mejora continua; también el 6,7% (2) a veces perciben buena mejora continua; se
prosigue con el 6,7% (2) que casi siempre perciben buena mejora continua; para finalizar
el 3,3% (1) siempre perciben buena mejora continua. Por otro lado, del nivel medio de la
gestion administrativa, la cual estd representada por el 46,7% (14); se observa de los
encuestados que el 3,3% (1) a veces perciben buena mejora continua; por otro lado, el
30,0% (9) casi siempre perciben buena mejora continua; también el 13,3% (4) siempre
perciben buena mejora continua. Para finalizar, del nivel alto de la gestion administrativa,
la cual esté representada por el 23,3% (7); para finalizar se observa que el 23,3% (7)

siempre perciben buena mejora continua.
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Tabla cruzada 3

Tabla 24.
Tabla cruzada entre nivel de gestion administrativa con satisfaccion percibida

Satisfaccion percibida
Casinunca A veces Casisiempre Siempre Total

Nivel de Nivel Recuento 3 5 1 0 9
gestion bajo % del total 10,0%  16,7% 3,3% 0,0%  30,0%
administrativa Nijvel Recuento 0 3 7 4 14
medio % del total 0,0%  10,0% 23,3%  13,3%  46,7%

Nivel Recuento 0 0 1 6 7

alto % del total 0,0% 0,0% 3,3%  20,0%  23,3%

Total Recuento 3 8 9 10 30
% del total 10,0%  26,7% 30,0%  33,3% 100,0%

Se observa en la tabla cruzada 24, del nivel bajo de la gestion administrativa, la cual esta
representada por el 30,0% (9); se observa de los encuestados que el 10,0% (3) casi nunca
perciben buena satisfaccion; por otro lado, el 16,7% (5) a veces perciben buena
satisfaccion; también el 3,3% (1) casi siempre perciben buena satisfaccion. Por otro lado,
del nivel medio de la gestion administrativa, la cual estd representada por el 46,7% (14);
se observa de los encuestados que el 10,0% (3) a veces perciben buena satisfaccion; por
otro lado, el 23,3% (7) casi siempre perciben buena satisfaccion; también el 13,3% (4)
siempre perciben buena satisfaccion. Para finalizar, del nivel alto de la gestion
administrativa, la cual est4 representada por el 23,3% (7); se observa de los encuestados
que el 3,3% (1) casi siempre perciben buena satisfaccion; para finalizar, el 20,0% (6)

siempre perciben buena satisfaccion.



4.1.3 Prueba de normalidad
4.1.3.1 Prueba de normalidad para la variable 1: Gestion administrativa

HO: La variable gestién administrativa se presenta con una distribucion normal

Ha: La variable gestion administrativa se presenta con una distribucion NO normal

Tabla 25.
Pruebas de normalidad de la variable gestion administrativa
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,821 30 ,000
a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Interpretacion: La variable gestion administrativa se presenta con una distribucion NO

normal, de acuerdo al P-valor (sig.) 0,000.

Figura 17.
Grdfico Q-Q normal de la variable 1: Gestion administrativa
2

Normal esperado

85




86

4.1.3.2 Prueba de normalidad para la variable 2: Satisfaccion del usuario

HO: La variable satisfaccion del usuario se presenta con una distribucion normal

Ha: La variable satisfaccion del usuario se presenta con una distribuciéon NO normal

Tabla 26.
Pruebas de normalidad de satisfaccion del usuario
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario ,815 30 ,000
a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Interpretacion: La variable satisfaccion del usuario se presenta con una distribucion NO

normal, de acuerdo al P-valor (sig.) 0,000.

Figura 18.
Grafico Q-Q normal de la variable 2: Satisfaccion del usuario

Normal esperado




4.2 Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Hipotesis general
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HO: NO existe relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la

satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.

Ha: Existe relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la

satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.

Tabla 27.
Rho de Spearman entre la V1 con la V2
Gestion Satisfaccion
administrativa  del usuario
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,800™
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) ) ,000
N 30 30
Satisfaccion ~ Coeficiente de correlacion ,800 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

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

Interpretacion: Existe relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y

la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad

Rural. Huaura, periodo 2024, de acuerdo P-valor (sig.) 0,000 que viene a ser menor al

0.05; También se aprecia que el nivel de correlacion es positivo, esto nos dice que “a

mejor gestion administrativa existird mejor satisfaccion del usuario”.
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4.2.2 Hipdtesis especificas

Hipotesis especifica 1

HO: NO existe relacion significativa y positiva entre los procesos administrativos y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.

Ha: Existe relacion significativa y positiva entre los procesos administrativos y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.

Tabla 28.
Rho de Spearman entre la DI de la V1 con la V2

Proceso Satisfaccion
administrativo  del usuario

Rho de Proceso Coeficiente de correlacion 1,000 770"
Spearman administrativo ~ Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30

Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,770™ 1,000

del usuario Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

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

Interpretacion: Existe relacion significativa y positiva entre los procesos administrativos
y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad
Rural. Huaura, periodo 2024, de acuerdo P-valor (sig.) 0,000 que viene a ser menor al
0.05; También se aprecia que el nivel de correlacion es positivo, esto nos dice que “a

mejor proceso administrativo existird mejor satisfaccion del usuario”.
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Hipotesis especifica 2

HO: NO existe relacion significativa y positiva entre el cumplimiento de funciones y la
satisfaccion del usuario en la Direccidon Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.

Ha: Existe relacion significativa y positiva entre el cumplimiento de funciones y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural.

Huaura, periodo 2024.

Tabla 29.
Rho de Spearman entre la D2 de la V1 con la V2

Cumplimiento Satisfaccion
de funciones  del usuario

Rhode  Cumplimiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,821%
Spearman de funciones  Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 8217 1,000

del usuario Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

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

Interpretacion: Existe relacion significativa y positiva entre el cumplimiento de

funciones y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la
Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024, de acuerdo P-valor (sig.) 0,000 que viene a ser
menor al 0.05; También se aprecia que el nivel de correlacion es positivo, esto nos dice

que “a mejor cumplimiento de funciones existira mejor satisfaccion del usuario”.
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Hipotesis especifica 3

HO: NO existe relacion significativa y positiva entre los logros de los objetivos
organizacionales y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion

de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024.

Ha: Existe relacion significativa y positiva entre los logros de los objetivos
organizacionales y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion

de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024.

Tabla 30.
Rho de Spearman entre la D3 de la VI con la V2

Logro de objetivos Satisfaccion
organizacionales  del usuario

Rhode  Logrode Coeficiente de correlacion 1,000 746"
Spearman objetivos Sig. (bilateral) : ,000
organizacionales N 30 30
satisfaccion del  Coeficiente de correlacion , 746" 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000 :

N 30 30

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

Interpretacion: Existe relacion significativa y positiva entre los logros de los objetivos
organizacionales y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion
de la Propiedad Rural. Huaura, periodo 2024, de acuerdo P-valor (sig.) 0,000 que viene a
ser menor al 0.05; También se aprecia que el nivel de correlacion es positivo, esto nos
dice que “a mejor logro de objetivos organizacionales existira mejor satisfaccion del

usuario”.



91

Capitulo V
DISCUSION
5.1 Discusion de resultados

Al analizar los diversos estudios previos junto con los resultados obtenidos, se observa
una serie de correlaciones positivas y significativas entre las variables principales y sus
dimensiones especificas, como los procesos administrativos, el cumplimiento de las diferentes
funcione y el logro de objetivos institucionales. Los coeficientes de correlacion de Spearman son
elevados: 0.800 para la relacion general, 0.770 para procesos administrativos, 0.821 para
cumplimiento de funciones y 0.746 para el logro de objetivos, todos con valores p inferiores a
0.01, lo que permite rechazar las hipdtesis nulas y aceptar que existe una relacion significativa 'y
positiva entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario.

Al comparar estos datos con estudios nacionales e internacionales, se identifican
coincidencias y algunas diferencias relevantes. En cuanto a coincidencias, la mayoria de las
investigaciones reportan una relacion positiva y significativa entre estos conceptos; por ejemplo,
Barriga y Mendoza (2022) y Espino (2024) respaldan esta tendencia. Ademas, estudios de
Chavez y Torres (2023), Mendoza y Oscco (2023) y Polanco (2022) también muestran
coeficientes elevados y significativos similares, sugiriendo que esta relacion se mantiene en
diversos contextos.

En contraste, algunos estudios como los de Holguin y Escobar (2024) indican que no
siempre la calidad del servicio satisface las expectativas de los usuarios, evidenciando brechas
que podrian estar influenciadas por factores contextuales o por dimensiones especificas de la
gestion, como la seguridad, confianza o capacidad de respuesta. Por otro lado, Pérez et al. (2022)

sefialan que la planeacion administrativa carece de influencia significativa en el bienestar de los



usuarios internos, a diferencia de los hallazgos actuales que muestran correlaciones fuertes en
todas las dimensiones evaluadas, sugiriendo que el impacto de la gestion administrativa puede
variar segun el contexto y la poblacion.

Desde una vision critica, los resultados refuerzan la importancia de la gestion
administrativa como un factor fundamental en la satisfaccion del usuario, en linea con modelos
como SERVQUAL vy teorias de gestion por objetivos. Aunque la consistencia de los resultados
es destacable, es posible que esté condicionada por aspectos metodologicos, tales como el
tamafio reducido de la muestra (N=30), el sesgo de autopercepcion o la ausencia de métodos
cualitativos para complementar la informacion. Estudios como el de Pefafiel (2020) destacan
que la percepcion de satisfaccion puede estar mediada por las expectativas y la cultura

organizacional, ademas de mostrar bajos niveles de cumplimiento administrativo.
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Capitulo VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

Conclusion 1: Se establecio la existencia de una relacion directa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la
Propiedad Rural, Huaura, correspondiente al periodo 2024. Ademas, se observa un nivel de
correlacion positivo, lo que indica que “a mayor eficacia en la gestion administrativa, se
registrara mayor satisfaccion del usuario”.

Conclusion 2: Se comprob¢ la presencia de una relacion directa entre los procesos
administrativos y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la
Propiedad Rural, Huaura, durante el periodo 2024. Asimismo, el nivel de correlacion positivo
evidencia que “a mayor optimizacion de los procesos administrativos, se lograra mayor
satisfaccion del usuario”.

Conclusion 3: Se verifico una relacion directa entre el cumplimiento de funciones y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Formalizacion de la Propiedad Rural,
Huaura, en el periodo 2024. El nivel de correlacidon positivo corrobora que “a mayor
cumplimiento de funciones, se obtendra mejor satisfaccion del usuario”.

Conclusion 4: Se confirmo la existencia de una relacion directa entre el logro de
objetivos organizacionales y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de
Formalizacion de la Propiedad Rural, Huaura, para el periodo 2024. El nivel de correlacion
positivo demuestra que “a mayor consecucion de objetivos organizacionales, se alcanzara mayor

satisfaccion del usuario”.
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6.2 Recomendaciones

Recomendacion 1: Fortalecer la gestion administrativa mediante capacitaciones
continuas orientadas a la mejora de procesos y atencién al usuario.

Recomendacion 2: Optimizar y estandarizar los procesos administrativos para garantizar
eficiencia y reducir tiempos de atencion al usuario.

Recomendacion 3: Implementar mecanismos de monitoreo y evaluacion periddica del
desempefio del personal para asegurar el cumplimiento efectivo de sus funciones.

Recomendacion 4: Establecer metas claras y medibles alineadas con la satisfaccion del

usuario, revisando periédicamente su cumplimiento y ajustando estrategias segun resultados.
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
GESTION ADMINISTRATIVA

D1 | Proceso administrativo 2 |3 5
1 | Considera que, la labor de los trabajadores de la DIREFOR es planificada
2 | Los trabajadores de la DIREFOR se comprometen trabajar de manera

organizada
3 | Nota que los trabajadores de la DIREFOR se integran para trabajar de manera

conjunta y eficiente
4 | Considera que, el o los jefes de la DIREFOR direccionan de manera eficiente a

los trabajadores
5 | Considera que, la labor de la DIREFOR se controla frecuentemente
D2 | Cumplimiento de funciones 2 |3 5
6 | El personal que, labora de la DIREFOR brinda una adecuada atencién a los

usuarios
7 | Después de hacer una gestion de la DIREFOR usted recibe resultados

esperados
8 | Las actividades de gestion de la DIREFOR son desarrolladas de forma

eficiente
9 | Los procesos de la DIREFOR son eficientes en funcion del tiempo
10 | Los tramites que usted realiza de la DIREFOR se realizan con rapidez
D3 | Logro de objetivos organizacionales 2 |3 5
11 | Considera que, los usuarios tienen una imagen favorable de la DIREFOR
12 | Considera que a los usuarios respecto a la documentacion se les ponen algin

tipo de “trabas” los trabajadores de la DIREFOR
13 | Considera que, las funciones de los trabajadores de la DIREFOR se supervisan

constantemente
14 | Los trabajadores de la DIREFOR prestan su atencion de acuerdo a los

requerimientos
15 | Los trabajadores de la DIREFOR organizan sus tareas a favor del usuario

Fuente: Salazar, T. (2019). “adaptado”
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
SATISFACCION DEL USUARIO

D1 | Atencion al usuario 1 (2 |3 5
1 | El personal que labora en la DIREFOR se comunica de forma fluida y

entendible
2 | Sus solicitudes en la DIREFOR se atienden de forma inmediata
3 | El personal que labora en la DIREFOR resuelve sus problemas o

inconvenientes de manera efectiva
4 La informacion brindada por el personal de la DIREFOR es entendible
5 | El personal de la DIREFOR maneja el estrés ante situaciones complicadas o

problematicas
D2 | Mejora continua 1 /2 |3 5
6 | El personal de la DIREFOR escucha los requerimientos de los usuarios
7 | El personal de la DIREFOR evalua la situacién antes de dar una respuesta
8 | Considera que el personal de la DIREFOR posee vocacion de servicio
9 | La verificacion documentaria de la DIREFOR se da de manera oportuna
10 | El personal de la DIREFOR analiza los casos exhaustivamente de cada usuario
D3 | Satisfaccion percibida 1|2 (3 5
11 | Con que frecuencia escucha cometarios positivos de la DIREFOR
12 | La labor efectuada del personal de la DIREFOR cumple sus expectativas con

los usuarios
13 | La labor efectuada por el personal de la DIREFOR genera emociones positivas
14 | Los atributos del servicio ofrecido por la DIREFOR satisfacen sus necesidades

como usuario
15 | Con que frecuencia brinda recomendaciones de mejora del servicio brindando

por el personal de la DIREFOR

Fuente: Salazar, T. (2019). “adaptado”
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GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION REGIONAL DE
FORMALIZACION DE LA PROPIEDAD RURAL, HUAURA - 2024

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, DIMENSIONES E METODOLOGIA
INDICADORES
Problema General Objetivo General Hipotesis General
Variable 1: Diseiio de investigacion:

PG: ;Qué relacion existe
entre la gestion
administrativa y la
satisfacciéon del usuario
en la Direccién Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024?

Problemas Especificos

PEl: ;Qué relacion
existe entre los procesos
administrativos 'y la
satisfaccion del usuario
en la Direccién Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024?

PE2: ;Qué relacion
existe entre el
cumplimiento de
funciones y la

satisfaccion del usuario
en la Direccién Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 20247

PE3: ;Qué relacion
existe entre los logros de
los objetivos

organizacionales y la
satisfacciéon del usuario
en la Direccion Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024?

OG: Determinar la
relacion que existe entre
la gestion administrativa
y la satisfaccion del
usuario en la Direccion
Regional de
Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

Objetivos Especificos

OE1l: Determinar la
relacion que existe entre
los procesos
administrativos 'y la
satisfaccion del usuario
en la Direccién Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

OE2: Determinar la
relacion que existe entre
el cumplimiento de
funciones y la
satisfaccion del usuario
en la Direccion Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

OE3: Determinar la
relacion que existe entre
los logros de los
objetivos
organizacionales y la
satisfaccion del usuario
en la Direccién Regional
de Formalizacion de la
Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

HG: Existe  relacion
significativa y positiva
entre la gestion
administrativa y la

satisfaccion del usuario en
la Direccion Regional de
Formalizacion de la
Propiedad Rural. Huaura,
periodo 2024.

Hipotesis Especificos

HE1: Existe relacion
significativa y positiva
entre los procesos

administrativos y la
satisfaccion del usuario en
la Direccion Regional de
Formalizacion de la
Propiedad Rural. Huaura,
periodo 2024.

HE2: Existe relacion
significativa 'y positiva
entre el cumplimiento de
funciones y la satisfaccion
del usuario en la Direccién
Regional de Formalizacion
de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

HE3: Existe relacion
significativa y positiva
entre los logros de los
objetivos organizacionales
y la satisfaccion del
usuario en la Direccion
Regional de Formalizacion
de la Propiedad Rural.
Huaura, periodo 2024.

Gestion administrativa

Proceso administrativo
-planeacion

-organizacion

-integracion del personal
-direccion

-control

Cumplimiento de funciones
-atencion al usuario
-resultados esperados
-desarrollo de actividades
-procesos eficientes

-rapidez en el servicio

Logro de objetivos organizacionales
-imagen de la institucion
-orden en la documentacion
-supervision de funciones
-servicio orientado al usuario
-organizacion de tareas

NIVEL DE MEDIDA

Escala de Likert

ESCALA DE CALIFICACION

1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. A veces;
4, Casi siempre; 5. Siempre
ESCALA DE MEDICION

Ordinal

Variable 2:

Satisfaccion del usuario
Atencion al usuario
-comunicacion con el usuario
-atencion de solicitudes
-resolucion de problemas
-informacion brindada
-manejo de estrés
Mejora continua
-escucha activa
-evaluacion de la situacion
-vocacion de servicio
-verificacion documentaria
-analisis de caso
Satisfaccion percibida
-comentario positivo
-cumplimiento de expectativas
-emociones generadas
-atributos del servicio
-recomendaciones del servicio

NIVEL DE MEDIDA

Escala de Likert

ESCALA DE CALIFICACION

1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. A veces;
4, Casi siempre; 5. Siempre
ESCALA DE MEDICION

Ordinal

Tipo

Basica

Nivel

Descriptivo - Correlacional
Diseiio

No experimental de tipo
Transversal

Enfoque

Cuantitativo

Poblacion y Muestra
Poblacion:

La poblacion la
constituyen un aproximado
de 130 usuarios que son
atendidos por la entidad
semanalmente.

Muestra:

Para la obtencion de la
muestra se ara uno de un
muestreo no probabilistico

de caracter por
conveniencia, en este caso
la muestra estara
representada por
aproximado 30 usuarios
que son atentados

diariamente por la entidad.

Técnicas e instrumentos
de investigaciéon:
-Herramienta

Cuestionario

-Técnica

Técnicas para el proceso
de la informacién:

-Excel

-SPSS V27
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