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RESUMEN

La investigacion tuvo principal interés, en determinar la relacién que existe entre la
Calidad de la Gestion y Satisfaccion del Usuario en la Direccion Regional Forestal y

de Fauna Silvestre, 2018, concluyendo que:

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Calidad de la Gestion, el
promedio de toda la muestra es de 94.33 puntos, lo cual la ubica en el nivel regular;
por lo tanto, significa que el personal administrativo considera que la calidad de

gestion que se brinda a los usuarios es regular.

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Satisfaccién del Usuario, el
promedio de toda la muestra es de 90.68 puntos, la cual la ubica en el nivel regular,
por tanto, significa que el personal administrativo de la DRFFS considera que la

satisfaccion que se brinda a los usuarios es regular.
El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre las variables Calidad de la
Gestion y Satisfaccion del Usuario, segun la percepcion de los trabajadores es de

0.840, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva alta.

La dimension evaluacion es la que tiene mayor relacidén con la variable Satisfaccion
del Usuario con un 0.750 positiva moderada, lo que demuestra que el proceso de

evaluacion es el punto mas importante para mejorar la satisfaccion de los usuario.

Palabras claves: planificacion, calidad, estandares, evaluacion y organizacion.
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ABSTRACT

The research had the main interest in determining the relationship between the
Quality of Management and User Satisfaction in the Regional Directorate of Forestry
and Wildlife, 2018, concluding that:

According to the data obtained regarding the Quality of Management variable, the
average of the entire sample is 94.33 points, which places it at the regular level;
therefore, it means that the administrative staff considers that the quality of

management provided to users is regular.

According to the data obtained regarding the variable User Satisfaction, the average
of the whole sample is 90.68 points, which places it at the regular level, therefore, it
means that the administrative staff of the DRFFS considers that satisfaction that is

provided to users is regular.

Spearman's Rho correlation coefficient between the variables Quality of Management
and User Satisfaction, according to the perception of the workers is 0.840, which
indicates the existence of a high positive correlation.

The evaluation dimension is the one that is most related to the variable User
Satisfaction with a positive 0.750 positive, which shows that the evaluation process is

the most important point to improve user satisfaction.

Keywords: planning, quality, standards, evaluation and organization.
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INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En nuestra actualidad los organismos sociales, dentro de su principal pilar
tienen el talento humano, ya que el desempefio de ellos determinara que se

concreten o no los objetivos institucionales.

Todas las entidades publicas son fuente generadora de calidad de vida,
puesto que cada una tiene una finalidad primordial y conjuntamente con el
capital humano hacen que cada una de ellas logre con sus metas, la gestion
publica durante los Ultimos afios esta fortaleciendose mas por los lineamientos
gue se van creando con la finalidad de tener una entidad de calidad y conjunta

mente con esta una buena gestion.

Conforme a la (Ley N°27867) “Ley Organica de Gobiernos Regionales”; (Ley
N°27783) “Ley de Bases de la Descentralizacion”; (Ley N°27658)“Ley Marco
de Modernizacion de la Gestidon del Estado (Ley N°27308)‘Ley Forestal y de
Fauna Silvestre”; Resolucion Ministerial N° 301-2010-AG que declara
concluido el proceso de efectivizarian de la transferencia de funciones en
materia agraria al Gobierno Regional de Madre de Dios; Articulo N°136° del
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) del Gobierno Regional de
Madre de Dios, aprobado con Ordenanza Regional N°.007-2012-GRMDD/CR
y su modificatoria aprobado con Ordenanza Regional N°.026-2012-
GRMDDI/CR; que crea la Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre
adscrita a la Gerencia Regional de Recursos Naturales y Gestion del Ambiente
por tanto es necesario contar con los Documentos de Gestidn Institucional,
tiene como objetivo principal la satisfaccion del usuario eficiente y eficaz para
promover, fomentar y regular la conservacion y el aprovechamiento sostenible
de los recursos forestales y fauna silvestre del entorno regional. Pero en la
actualidad esos objetivos no se vienen concretando por un conjunto de

factores que imposibilitan lograrlo, motivo por el cual es necesario conocer

-14 -



1.2

como uno de los principales puntos si la satisfaccion del usuario estratégica
aplicada esta siendo la adecuada, para asi poder tener un diagnéstico claro
que nos permita identificar las medidas necesarias que permitan lograr los

objetivos institucionales.

Segun informacién de la DRFFS, un promedio aproximado de 681 expedientes
son ingresados mensualmente, solicitando diversos tramites, que muchas
veces son atendidos en destiempo, generando incomodidad, retrasos en la

aprobacion de documentos, pérdidas econdémicas, etc.

Segun lo manifestado en los parrafos anteriores es que este trabajo de
investigacion tiene como finalidad establecer de qué manera se relaciona la
calidad de la gestion con la satisfaccion del usuario en la Direccién Regional

Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.

Trabajos previos

Los trabajos previos seran investigaciones relacionados al tema estos son
tomados en cuenta como referencia es por ellos que a nivel internacional
para la variable Calidad de la Gestion, consideramos a (Moreno, 2014) en
su investigacion intitulada “Beneficios de la utilizacion de un sistema de
gestion, basado en la filosofia de calidad para las pequefias y medianas
empresas constructoras” realizada en la Universidad Nacional Autbnoma de
México para optar el grado de maestro en ingenieria con una metodologia con

enfoque mixto dominante, llegd a las siguientes conclusiones:

En la actualidad, los temas de calidad, calidad total o sistemas de
satisfaccion del usuario de a calidad son temas de uso comun en las
empresas productivas de diversos sectores; hay consenso en que una
empresa que adopta un Sistema de Satisfaccion del usuario de la Calidad

(SGC), posee procesos bien formulados, reduce los defectos en su produccion

-15-



0 prestacion de servicios, mejora su clima organizacional y regularmente

cumple mejor con las especificaciones y expectativas de sus clientes.

Tanto en el pasado como en el presente, la administracion ha
sido la herramienta que permite que las organizaciones sean capaces de
generar resultados y de satisfacer necesidades tanto internas como externas,
debido a que ayudan a un mejor ambiente dentro de la empresa, asi, como
mejores relaciones con los proveedores y clientes. Dirigir de manera 6ptima
una organizacion, es tratar de hacer operar de forma adecuada varias areas
encaminadas hacia un mismo objetivo, el cual sera la elaboracién de un

producto o la prestacion de un servicio.

Una decision estratégica para las organizaciones en la
actualidad, es implantar un Sistema de Satisfaccidén del usuario de la Calidad
(SGC), regularmente basados en una norma de calidad de uso voluntario,
como pudiera ser el caso de la ISO 9000, (sin ser este el Unico sistemas de
satisfaccion del usuario de la calidad, pero si el mas aceptado), ya que esta
permite establecer bajo lineamientos, especificaciones para administrar y
organizar adecuadamente los procesos administrativos y de fabricacion de

una organizacion.

Las empresas hoy dia necesitan gestionar una organizacion con
herramientas y estrategias aptas, innovadoras y funcionales, por lo que la
implementacion de un SGC ofrece una manera Optima de administrar una
organizacion, sin embargo, la implantacion de un SGC es un proceso que
lleva cierto tiempo, requiere costos adicionales a la empresa, y aunque aporta
beneficios, (como se menciond en el capitulo 6), al mismo tiempo, surgen
distintos obstaculos o limitaciones que  detienen o interfieren en la
implantacion, los cuales tienen que ver con el factor humano, como lo son: la
ignorancia de los sistemas de administracion, falta de liderazgo por parte de la

alta direccién, falta de compromiso en todos los niveles de la empresa,
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capacitacion deficiente, y que el objetivo de la implantacién sea solo la

certificacién, entre otros.

El implantar un SGC, trae consigo un cambio organizacional en
una empresa, por lo que surgen en el personal factores psicolégicos negativos
gue afectan al desarrollo de la implantacién como: la resistencia al cambio, la
desmotivacion, significado erréneo de calidad total, falta de compromiso, etc.,
es por ello que para que resulte un proceso de implementacion de un SGC, no
solo se necesita de procedimientos bien formulados, objetivos adecuados y
enfocados a la calidad, insumos adecuados, equipo de alta calidad; sino lo
gue se necesita primordialmente, es el compromiso e involucramiento del
factor humano de toda la organizacion, ya que el personal es el que se va a

encargar de llevar a cabo todos estos procedimientos y objetivos.

En la actualidad, es importante que las empresas trabajen con un Sistema de
Gestion de la Calidad, ya que hoy dia, basar un sistema empresarial en la
calidad, habla de una empresa que se preocupa por toda la estructura
organizacional, desde los directivos hasta los niveles operativos de la misma,
en donde, cada area de la misma aporta y esta comprometida en la ejecucion
de sus tareas designadas. Ademas, el fundamentar los procedimientos de
trabajo y las politicas de la organizacion en la calidad, habla de un
compromiso organizacional por hacer los productos y/o servicios de manera
adecuada y cumpliendo con las expectativas y satisfaccion del cliente, tanto
interno, como externo, con lo cual las organizaciones logran ser competitivas y
con ello abrirse paso en el comercio nacional como internacional vy

posicionarse en el mercado.

Asi mismo tenemos a (Ponce, 2015) en su tesis titulada: “Disefio del sistema
integrado de satisfacciéon del usuario de la calidad, seguridad salud
ocupacional y ambiental de acuerdo a las normas ISO 9001:2008, OHSAS
18001:2007, ISO14000:2014 para la empresa Siembranueva S.A.” realizada

-17 -



en la universidad Politécnica Salesiana para optar el grado de magister de
sistemas de integrados de Gestion de Calidad, medio ambiente y seguridad
con una metodologia cuantitativa y descriptiva, llega a las siguientes

conclusiones:

e La alta administracion de Siembranueva S.A. conoce que uno de los
puntos de organizacion de la compafia es mantener un sistema
integrado ya que su inversion crecera por la cultura que brindara este
sistema a la compafiia para ellos ha debido analizar la situacion actual
de la compafia y del cual necesita crear medidas de control en temas
de calidad para minimizar mermas en su produccién y crear cultura
entre sus colaboradores en temas de salud y seguridad al igual que
cuidado de recursos ambientales.

e La correspondiente identificacién de los procesos ha permitido a la
compafia a hacerse una radiografia de la situacion actual
encontrando debilidades al no tener procedimientos documentados, lo
cual ha ocasionado un problema en cuanto a controles en sus
procesos.

e Al efectuar un andlisis de riesgo por tareas nos brindé6 mayor
apreciacion de los riesgos que afectan a la integridad fisica de los
colaboradores brindando planes de accion que mejoren condiciones

en puestos laborales.

Para la variable satisfaccion del usuario a nivel internacional se considero
a los siguientes (Alvarez, 2012) en su investigacion titulada: “Satisfaccion de
clientes y trabajadores con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales” realizada en la Universidad Catolica Andrés Bello para
optar del grado académico de magister en Sistema de Calidad, concluye lo

siguiente:
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En base a elementos se alcanzaron los resultados estadisticos,
en primer lugar se fij6 el indice de la Calidad del servicio el cual tuvo un valor
general de -1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas
que las expectativas en un 25,4% por lo que hay oportunidades de optimizas
para adquirir una satisfaccién total.

El cliente aprecia que el servicio aventaja lo esperado en
términos de la dimensién de confiabilidad, ya que la visualizacién de los
precios de los bienes es clara y atrayente, informa puntual las promociones u
ofertas existentes y se matiza en la entrega de boletos de compra claros y
detallados. Para esta dimensién, los clientes observan que el servicio es mas
malo de lo anhelado en relacidén con las transacciones de venta, es decir, el

tiempo de espera para ir a pagar en las cajas de pago.

Para (Castellanos, 2009) en su tesis titulada: “Disefio del sistema de
Satisfaccion del usuario de la Calidad para la empresa editorial Retina LTDA.”
Desarrollada en la Universidad de la Salle para optar titulo profesional de

Administrador de empresas, concluye:

e Los sistemas de satisfaccion del usuario de la calidad no sélo son para
grandes compaiias, los sistemas de satisfaccion del usuario de la
calidad tienen que ver con el modo como se rige la empresa, éstos
pueden aplicar a empresas de todas las dimensiones y a todos los
aspectos de la direccién.

e Tal es el caso de la empresa EDITORIAL RETINA LTDA., que a través
de la ejecucion del SGC sera mas competitiva en el sector de las artes
gréficas. Las empresas de los distintos sectores econdémicos se ven
enfrentadas a requerimientos crecientes de cambio vy
acondicionamiento de sus sistemas de satisfaccion del usuario, fruto
del comienzo de nuevos mercados, la gradual integracion de la
economia global, la intensificacion de la competencia y el apresurado

desarrollo tecnoldgico, estas condiciones han enfatizado la necesidad
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de definir estrategias y tareas eficientes para el mejoramiento continuo
de la calidad, como uno de los factores fundamentales de Ila
competitividad y productividad.

El actual trabajo permitio identificar y documentar todas los exigencias
de la norma ISO 9001:2000 en la empresa EDITORIAL RETINA
LTDA., favoreciendo al mejoramiento permanente y al logro de la

distincion.

A nivel nacional para la variable calidad de la Gestién, consideramos los

siguientes (Mego, 2011) en su investigacion titulada: “Propuesta de un

sistema de satisfaccion del usuario de calidad para la mejora del servicio en la

Municipalidad Provincial de Chiclayo, Lambayeque, 2011” realizada en la

Universidad Nacional de Trujillo para optar el grado de Doctor en

Administracién con una metodologia descriptiva, concluye:

En la apreciacién general del servicio municipal la generalidad de los
trabajadores (el 57.8%), consideran, en la escala de valoracion
utilizada, como regular y deficiente la calidad del servicio que se les da
M. P. de Chiclayo; quienes muestran su discrepancia tanto en calidad
como en cantidad, por no cumplir con sus expectativas de recibir una
buena asistencia municipal.

Los servicios mas discutidos por los colaboradores a nivel de cada
servicio, teniendo en cuenta el factor nifio regular Trafico, carreteras y
transporte publico, organizacion del espacio fisico y el uso de la tierra
y el saneamiento, la salud y la salud; pero a nivel general y
dimensionado, los servicios mas cuestionados son: desarrollo
econdmico local, seguridad ciudadana y educacion, cultura,
recreacion, deportes y recreacion.

Los sectores mejor atendidos por los servicios municipales son el
centro de la ciudad y las urbanizaciones; que los sectores menos

atendidos son las ciudades jévenes y los asentamientos humanos; es
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por eso que estos servicios son cuestionados por los trabajadores de
cada sector, lo que mas se necesita para prestar atencion, ya que el
usuario parece apostar por una ciudad mas ordenada, ademas de
darle importancia al factor humano mejorando los programas sociales,
y especialmente la generacién de nuevos empleos a través del
desarrollo econémico local.

e Los trabajadores (proveedores) de las diferentes areas municipales
califican el servicio como cuestionable (regular) como resultado de una
accion administrativa deficiente y un liderazgo ineficiente en la
provision de servicios a los trabajadores, para el proveedor los
servicios mas cuestionados a nivel estatal son: el servicio de
organizacion del espacio y el uso fisico del terreno, el tréfico, las
carreteras y el transporte, y el servicio de saneamiento, salud publica y
saneamiento; pero a nivel general y dimensionado los servicios mas
cuestionados son los servicios de desarrollo economico local,
seguridad ciudadana y suministros y comercializacion de productos y
servicios, existiendo ciertas coincidencias con los trabajadores en lo
gue respecta al servicio de seguridad ciudadana y desarrollo
economico local.

e También se demuestra que las autoridades, funcionarios, servidores y
obreros municipales, califican, el servicio municipal como regular, por
las condiciones de los ambientes donde laboran y los equipos,
materiales, con que desarrollan sus funciones no estar acorde a la
modernizacion y tendencias actuales.

e El servicio deficiente que presta la Municipalidad Provincial de
Chiclayo es debido a su inadecuada infraestructura, desactualizada
organizacion y funciones, falta de coordinacion con los trabajadores
para conocer su percepcidn y satisfacer sus expectativas.

Por otro lado encontramos a (Zegarra, 2013) en su investigacion titulada:

“Influencia de la satisfaccion del usuario de la calidad del servicio en la
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satisfaccion del cliente del operador turistico MUCHIK TOURS S.AC. En el
distrito de Trujilo en el periodo 2012-2013” realizada en la Universidad
Nacional de Trujillo para optar titulo profesional de Licenciado en
Administracion con una metodologia no experimental de corte transversal,

concluye que:

e EIl operante turistico Muchik Tours S.A.C. posee como clientes a los
operantes mayoristas nacionales, quienes son el primer contacto con
los turistas en general.

e La satisfaccién del usuario de la calidad del servicio del operante
turisico Muchik Tours S.AC. interviene positivamente en la
satisfaccion de sus clientes, esto se sostiene por que los turistas se
manifestaron muy satisfechos con el servicio brindado por parte los
guias, alojamientos, el trasporte y restaurantes.

e El operante turistico Muchik Tours S.A.C. de acuerdo a los manuales
de la gestion de la calidad tiene una orientacién al cliente, cultura de
calidad centralizada en la mejora continua, la importancia de la alta
direccion, mantener un correcto sistema de notificacion e involucrar a

los provisores.

Para la variable satisfaccion del usuario a nivel nacional se consider6 a los
siguientes (Inca, 2016) en su investigacion titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacucha,
Andahuaylas 2015” realizada en la Universidad Nacional José Maria Arguedas
para optar titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas con
una metodologia cuantitativa, concluye lo siguiente:
e En relacién con el objetivo general: determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los trabajadores, el valor "sig".
Es 0.000, que es menor que 0.05 el nivel de significancia, entonces la
hipotesis alternativa es aceptada (H1), por lo tanto, se puede decir que

existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
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satisfaccion del usuario, y lo mismo, después Estar sujeto al
coeficiente de Pearson nos permite observar una correlacion de 0.591,
lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica que mayor es
la calidad del servicio ofrecido a los trabajadores, mejor es la
satisfaccion del mismo, por otro lado una inadecuada calidad del

servicio ofrecido serd una menor satisfacciéon del usuario.

Asi mismo tenemos a (Quipe, 2015) en su investigacion titulada: “Calidad de

servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-2015” realizada en la Universidad

Nacional José Maria Arguedas para optar titulo profesional de Licenciado de

Administracion de Empresas con una metodologia cuantitativa, concluye:

Respecto al objetivo general que es determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas, se obtiene el resultado del valor "sig". De 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia; donde se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa (H1); por lo tanto, se puede
afirmar con un nivel de confianza del 95% y se llega a la siguiente
conclusion: la calidad del servicio esta directamente relacionada con la
satisfaccién del usuario. De la misma manera, el coeficiente de
Pearson muestra una correlacién de 0.555, lo que significa que existe

una correlacién positiva moderada entre ambas variables.

A nivel regional para la variable Calidad de la Gestion, consideramos los

siguientes (Papel, Flores Guido y Espinoza, Quispe Jesus Alberto, 2017)

en su investigacion titulada: “Calidad de servicios en la certificacion sanitaria
del Servicio Nacional de Sanidad Agraria (SENASA), en el Distrito de

Tambopata-2016” realizada en la Universidad Nacional Amazonica de Madre
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de Dios para optar titulo profesional de Licenciado en Administracion y

Negocios Internacionales con una metodologia descriptiva, concluye:

e En la dimension Tangibilidad, cuando se comparan los resultados de
sus EXPECTATIVAS y PERCEPCIONES existe una brecha negativa
de (-0.32) donde la pregunta No. 1 relacionada con los materiales y
equipos modernos de la institucion es la que afecta directamente la
calidad del servicios en relacién con esta dimension. En la dimensién
de Confiabilidad, cuando se comparan los resultados de sus
EXPECTATIVAS y PERCEPCIONES, hay una brecha negativa de (-
0.39). Donde la pregunta No. 5 se relacioné con el cumplimiento de las
promesas en la fecha dada, es la que afecta directamente la calidad
de los servicios en esta dimension.

e En la dimension de capacidad de respuesta, cuando se comparan los
resultados de sus EXPECTATIVAS y PERCEPCIONES, hay una
brecha negativa de (-0.08). Donde la pregunta N ° 12 se relacioné con
la disponibilidad constante de los trabajadores para colaborar con los
trabajadores, es la que afecta directamente la calidad de los servicios
de esta dimensién. En la dimension Empatia, al comparar los
resultados de sus EXPECTATIVAS y PERCEPCIONES, hay una
brecha negativa de (-0.25). Donde la pregunta No. 18 relacionada con
el conocimiento de los trabajadores sobre las necesidades especificas
de los trabajadores es la que afecta directamente la calidad de los
servicios en esta dimension.

e Enla dimension de Seguridad, cuando se comparan los resultados de
sus EXPECTATIVAS y PERCEPCIONES, hay una brecha negativa de
(-0.08). Donde la pregunta No. 19 se relaciond con la confianza que
los trabajadores transmiten con su comportamiento en la institucion,
es la que afecta directamente la calidad de los servicios en esta

dimension.
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Asi mismo tenemos a (Quispe, Mamani Pamela Judith y Yanez, Fernandez
Yorwi Eder, 2017) en su investigacion titulada: “El control interno y su
incidencia en la calidad de servicio de la unidad de almaceén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de Dios, afo 2017” realizada en la Universidad
Nacional Amazonica de Madre de Dios con una metodologia no experimental,

concluye:

e EIl control interno incide de manera significativa en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios durante el presente afio; debido a que el
personal responsable de esta unidad y las areas usuarias como
profesionales no realizan de forma efectiva el control interno, las areas
usuarias no realizan la supervision y control de la documentacion y los
planes para las adquisiciones y contrataciones, que estos tiene como
finalidad de que cumplas sus actividades, no siendo responsable solo
la unidad de almacén que no haya stock o los bienes que se necesita
para desarrollar las acciones de manera eficaz, esto incide a que la
unidad de almacén no ofrezca una calidad de servicio adecuada,

lograndose evidenciar en la presente investigacion.

e Las actividades de control gerencial inciden de manera significativa en
la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad
Nacional Amazdénica de Madre de Dios durante el presente afio,
puesto que se ha comprobado que la actividad de control gerencial en
el presente estudio se encontr6 en un nivel deficiente; y que no se
esta cumpliendo con las Politicas y Procedimientos establecidos para
asegurar que se estan llevando a cabo las acciones necesarias, de
esa manera contar con todo los materiales y bienes necesarios para el
desarrollo de las funciones de las areas usuarias y no existe
evaluacion de la Administracién de los Riesgos, afectando a que no se
llegue a lograr los Objetivos de la Entidad en su totalidad en el

presente afio fiscal, y se ha demostrado que el personal que labora en
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ella no utiliza de manera apropiada los instrumentos de satisfaccion
del usuario, teniendo como consecuencia una calidad de servicio en la

unidad de almacén de manera regular.

e La informacidén y comunicacion inciden de manera significativa en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad
Nacional Amazdnica de Madre de Dios durante el presente afio, se ha
comprobado que personal que labora en las areas usuarias y la
unidad de almacén no brindan ni cuenta con informacién oportuna, ni
tienen una comunicacion fluida con la Oficina Universitaria de
Abastecimiento, para que mediantes de requerimiento se pueda
abastecer en los momentos oportunos con la finalidad de que la
unidad de almacén atienda de manera efectiva las necesidades, esto

también ocasiona deficiencias en el desempefio de sus funciones.

e La supervision incide de manera favorable en la calidad de servicio de
la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios durante el presente afio, se ha demostrado que la
supervision realizada por el personal responsable es deficiente, ya que
no existe una vigilancia o direccion de la realizacion de las actividades
por parte del personal administrativo, si existiria supervision efectiva,
seria favorable para las areas usarias, ya que al momento de que la
unidad de almacén atienda se tendria todos los materiales; asimismo,
los documentos de satisfaccion del usuario que manejan en dicha
unidad se encuentran desactualizados, lo que perjudica a la entidad

en cumplir sus metas establecidas en el presente afio fiscal.

Para la variable Satisfaccién del Usuario a nivel regional se consider6 a los
siguientes (Orihuela, 2016) en su investigacion titulada: “Satisfaccion del
usuario interno de la comunidad local de Administracién de Salud Tambopata,

Puerto Maldonado del 2016” realizada en la Universidad Nacional Amazodnica
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de Madre de Dios para optar titulo profesional de Licenciado en Enfermeria

con una metodologia experimental, concluye:

Las caracteristicas que mejor describen su trabajo en la organizacion
del CLAS Tambopata -2016 son la asistencia personal con 69.8%; por
lo tanto, es esencial lograr el objetivo comun de la satisfaccion del
usuario externo; seguido por el grupo ocupacional de trabajadores
internos, el 39.5% es el personal técnico de enfermeria que podria ser
sensibilizado en la satisfaccion del usuario de las relaciones
interpersonales; de acuerdo a las condiciones de trabajo se menciona
el 72.1% que contribuye a la satisfaccion laboral; con respecto al
tiempo de servicio del CLAS Tambopata, el 55.8% trabaja mas de 5
afios, por lo tanto, como hay un trabajo mas permanente, los cambios
en las debilidades serian viables de manera progresiva; Con respecto
al tiempo de servicio en el trabajo actual, el 48.8% han estado
trabajando durante mas de 5 afios. Por lo tanto, para que el servicio
sea competitivo, mejorar la forma en que presta servicios debe ser
mas de lo que espera.

En relacion con la satisfaccion del usuario interno, se concluye que
para el trabajo actual y el trabajo en general, los trabajadores
determinan estar muy satisfechos con la remuneracién y la estabilidad
laboral, con respecto a la interaccién inmediata del jefe, afirman que
estar con una satisfaccion promedio es esencial para mejorar los
mecanismos de recepcion e informacién y para reconocer el buen
desempefio del personal, en cuanto a la oportunidad del progreso
profesional hay una baja satisfaccion; quizds él no tenga las
oportunidades de continuar desarrollandose académicamente en el
campo laboral. En las remuneraciones e incentivos el usuario interno
refiere una satisfaccion promedio, se presume que el personal
contratado no tiene incentivos para el trabajo que realiza, refiriéndose

a la interaccion de los compafieros de trabajo, manifiestan
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insatisfaccion tal vez por la falta de empatia. Frente al ambiente de

trabajo, es una gran satisfaccion para la diplomacia y el respeto.

Asi mismo tenemos a (Laura, 2016) en su investigacion titulada: “Satisfaccion
del paciente Pos-Operado con el cuidado del profesional de Enfermeria del
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado-2016” realizada en la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de Dios para optar titulo profesional de
Licenciada en Enfermeria con una metodologia basica, concluye que:

e De acuerdo con el nivel de satisfaccién de los pacientes pos-operados
con atencion de enfermeria en la dimensidén técnico-cientifica, se
observa que el 72,7% de los pacientes pos-operados del Hospital
Santa Rosa estan satisfechos y el 3,6% estan muy satisfechos. Siendo
este el caso, el personal de enfermeria todavia no logra la plena
satisfaccion de la atencion postoperatoria del paciente.

e En el nivel de satisfaccion de los pacientes pos-operados con atencion
de enfermeria en la dimension humana, el 56.4% de los pacientes
post-operados estan satisfechos y el 1.8% estan insatisfechos. El
personal de enfermeria es deficiente en calidez, empatia y
humanitario.

e De acuerdo con el nivel de satisfaccion de los pacientes pos-operados
con atencion de enfermeria en la dimension ambiental, el 65,5% de los
pacientes pos-operados estan satisfechos y el 16,4% estan muy
satisfechos. La enfermera alcanza un nivel de satisfaccion en los

pacientes; pero no logra una satisfaccion excelente (muy satisfecho).

1.3 Teorias relacionadas al tema
Como marco conceptual de las variables contamos con (Criado Garcia-
Legaz Fernando y Vaquez Sanchez Adolfo, 1999) la Calidad de la Gestion
es el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,;
incorporandolo por tanto al proceso de satisfaccion del usuario. Es el modo en
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que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los

resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora permanente.

Asi mismo para (Cuatrecasas, 2012) define a la Calidad como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las
especificaciones para las que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las

expresadas por el cliente.

Para la dimension Gestion del Personal (Castillo, 2006) la define como la
rama de la administracion contenida con todos los aspectos de la
administracion de recursos humanos de una organizacién. Por ejemplo:
establecer las necesidades de los recursos humanos de la empresa, reclutar,
escoger, desarrollar, sugerir y recompensar a los colaboradores: actuar como
un enlace con los sindicatos y entidades gub

ernamentales y manejar otros asuntos del bienestar de los empleados.

Por otro lado (Dessler, 2001) nos dice que la Gestidon del Personal se refiere a
las politicas y los ejerces que se requieren para llevar a cabo los aspectos
referentes a las personas o al personal de la parte administrativa. Sus
funciones serian:
o Realizar andlisis de los situados (determinar la naturaleza del trabajo
de cada empleado).
o Planificar las necesidades laborales e incorporar a candidatos para
€s0S puestos.
o Seleccionar a los solicitantes para los puestos.
o Orientar e instruir a los nuevos colaboradores.
o Administrar los sueldos y salarios (determinar cOmo se compensara a

los colaboradores).
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o Brindar estimulos y prestaciones.

o Evaluar el ejercicio.

o Comunicar (entrevistar, orientar, disciplinar).
o Educar y desarrollar.

o Promover el compromiso de los colaboradores.

Para la dimensién Capacidad para Conducir (Palomo, 2008) lo define como
un proceso-situacion. Liderazgo como proceso es un fendbmeno que tiene
cierto movimiento; que es un fendmeno que se produce debido a una sucesion
de eventos. Por situacion se refiere que la capacidad para producir no es algo
absoluto o total, sino que es un fendbmeno resultante de una situacion

determinada.

Asi mismo (Tracy, 2015) define al Capacidad para Conducir como conjunto de
habilidades que una determinada persona debe tener para influir en la forma
en objetiva en las metas a cumplir, motivandolas a realizar las tareas que
estas personas deben llevar a cabo de manera eficiente, ayudandolas a
alcanzar sus objetivos, utilizando diferentes herramientas como carisma y

seguridad al hablar, asi como la capacidad de socializar con otros.

Para la dimensién Planificacion Objetiva (Cuesta, 2012) nos dice que salid
como una forma de explicar y utilizar mejor los datos conseguidos en la
investigacion social para establecer una plataforma estratégica mas dinamica

y alcanzar campafias mas fuertes.

Por otro lado (Hernandez, G. y Godinez, A., 2014) define que la
Planificacion Objetiva es una continuidad de pensamientos o ideas,
planeacion y acciones conectado a un proposito. Asi mismo es una
herramienta para incrementar la efectividad y enaltecer el retorno de la

acumulacion del capital de activos, tiempos y conocimiento. En un plan
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estratégico identificas una vision deseada y los objetivos, estrategias, tacticas,

mediciones y acciones necesarias para lograr esa vision.

Para la dimensién Evaluacion (Puig, 2015) define a la evaluacion como una
practica multiforme que se da individualmente o en grupo, que dirige a
estudiantes, a personas en formacion, a profesionales en ejercicio o a equipos
que trabajan en una institucion. En los ambitos psicosociales alude a la accién
de visionar o mirar, asi como la revision del quehacer profesional y a la
adquisicion de conocimiento. De esta forma, se designan diferentes practicas
gue permiten tomar distancia e identificar mecanismos institucionales o
profesionales que, en un determinado momento, contribuyen a que las
acciones profesionales estén al servicio del ser humano.

Asi mismo el monitoreo es el procedimiento que vigila, mide y reporta en
forma objetiva los beneficios que aparecen a lo largo de los afios de vida de

un proyecto.

Para (Instituto Interamericano de Ciencias Agricolas, 1979) el monitoreo
es la obtencion de informacion periddicamente sobre el desarrollo de los
servicios. La importancia del monitoreo radica en asegurar que todos los
componentes del sistema estan cumpliendo funciones y estan obteniendo un
impacto.

el monitoreo nos permite ver periodicamente la calidad y cantidad de logros
parcialmente de los esfuerzos y de las actividades que realizan los
trabajadores; pero ademas, nos va a permitir identificar problemas que en un
determinado momento se presentan y que pueden llevar a impedir la
consecucion de determinados objetivos, de las metas que han sido

establecidas.

La Satisfaccién del Usuario para (Peréz, 1996) es uno de los resultados mas

importantes de prestar servicio de buena calidad. Dado que la satisfaccion del
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usuario influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa.
La satisfaccion del usuario puede influir en:
v' El hecho de que el usuario procure o0 no procure atencién.
v' Ellugar al cual acuda para recibir atencion.
v' El hecho de que esté dispuesto a paga por los servicios.
v" El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del
prestador de servicios.
v' El hecho de que el prestador regrese o no regrese al prestador de
servicio.
v' El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios
a los demas.
La Satisfaccion del Usuario depende no solo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los
servicios cubren 0 exceden sus expectativas. Si las expectativas del
usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los
servicios, puede ser que este satisfecho con recibir servicios relativamente

deficientes.

Asi mismo para (Verdugo, 2008) La Satisfaccion del Usuario implica una
evaluacion subjetiva del éxito logrado por el sistema de informacion, y
puede servir como un sustituto de medidas de efectividad mas objetivas
que a menudo no estan disponibles. Podemos considerar que la
satisfaccion es un indicador suave, con un componente subjetivo marcado,
porque se enfoca mas hacia las percepciones y actitudes que hacia los

criterios concretos y objetivos.

El usuario determina diferentes niveles de satisfaccion, a partir de la
combinacion de dos aspectos mencionados anteriormente, la provision del

servicio y el sacrificio,

Para la dimensién Procesos del Servicio tenemos a (Fontalvo, Herrera

Tomas y Vergara, Schmalbach Juan, 2010) quienes definen que
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procesos es la combinacién de personas, informacidén, maquinas y
materiales a través de una serie de actividades conjuntas para producir
bienes y servicios que satisfagan las necesidades del cliente. También es
el conjunto de métodos, materias primas, medio ambiente, recursos que
con resultado de su interaccidn generan valor agregado y trasformacion,

con lo que se crean productos Yy servicios para los clientes.

Para la dimension capacidad del Servicio tenemos a (Keith, 1991)
quien define a la capacidad como formaciones psicolégicas complejas que
constituyen la infraestructura cognitiva de la personalidad, en las que se
expresan de forma integrada y generalizada otras formaciones
psicolégicas de esta estructura, con un caracter predominantemente
ejecutor, en los ambitos general y especifico, potencial y real,
constituyéndose en premisa y resultado de la realizacién exitosa de la

actividad del sujeto y de la creacion de algo nuevo.

La capacidad es una serie de herramientas naturales que tienen todos los
seres humanos. Se define como un proceso mediante el cual todos los
seres humanos cumplen las condiciones para aprender y cultivar diferentes
campos de conocimiento, incluso si estas condiciones se han usado o no,
de esta manera, nos referimos a estas condiciones como un espacio

disponible para acumular y desarrollar conceptos y habilidades de forma

Para la dimensién Fiabilidad tenemos a (Creus, 2005) quien define como
la probabilidad de que una unidad de producto se desemperie
satisfactoriamente cumpliendo con su funcién durante un periodo de
tiempo disefiado y bajo condiciones previamente especificadas. Es un
resultado numérico de un evento aleatorio, para el cual se conocen o no se
conocen sus causa y que debe ser de una magnitud comprendida entre
cero y uno, periodo disefiado, que significa que el funcionamiento del
producto no es para siempre, sino hasta que se logre un nivel de

satisfaccion adecuado en el cliente y, finalmente, condiciones previamente
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especificadas, que significa que el proceso no se desarrolla bajo cualquier
condicion, sino bajo aquellas establecidas en el disefio y descritas muy

claramente en el instructivo de uso y vida util de un producto.

Por otro lado tenemos a (Araujo, 2003) quien indica que Fiabilidad es la
capacidad de realizar el servicio acordado de manera confiable y
cuidadosa: precision y exactitud; ausencia de errores Este atributo se basa
en la percepcion del usuario de la capacidad de realizar el servicio
acordado en la forma y términos establecidos. La confiabilidad representa
la capacidad organizativa y de recursos para proporcionar el servicio de
manera eficiente y sin fallas que lo impidan o perjudiquen. Para cumplir
este criterio, los procesos experimentados y el personal calificado son
necesarios para ejecutarlos. Cuando la confiabilidad es baja, existen serios
riesgos de pérdida de la confianza del cliente (incluida la pérdida del

cliente) y altos costos de reparacion (los llamados costos "no de calidad").

Para la dimensién Empatia tenemos a (Mohammadreza, 2007) quien la
define como un atributo cognitivo y o emocional (o afectivo), o como una
combinacion de ambos. La cognicion consiste en las actividades mentales
involucradas en la adquisicion y procesamiento de informacion para un
mejor entendimiento, mientras que la emocién es compartir el afecto
manifiesto en sentimientos que se expresan subjetivamente. Existen dos

tipos de empatia: la cognitiva y la emocional.

Asi mismo para (Cércoles, 2008) la Empatia es la posibilidad de ponerse
en el lugar del otro, comprender lo que el otro siente o experimenta, sea

fisico, emocional o mental.

Un servicio es, en definitiva, una relacion entre personas y la calidad se
basa no solo en la cortesia profesional, sino en entender y resolver las
necesidades por las que el cliente “consume” determinado servicio. En
este sentido, es necesario mantener informados al usuario de un servicio a

lo largo de todo el proceso con informacion relevante para el mismo.

-34-



Para la dimension Infraestructura tenemos a (Del Pépulo, Maria;
Romero, Pablo y Delgado, Gil, 2002) quienes definen que es un conjunto
de bienes de capital, que aun no siendo utilizado directamente en el
proceso de produccion, sustenta la estructura productiva y contribuye a
mejorar de forma efectiva las relaciones sociales, las actividades
econdmicas individuales y colectivas, y los intercambios de bienes y
servicios; teniendo ademdas la peculiaridad de suministrar servicios
simultaneamente a multiples trabajadores o al conjunto de la sociedad,
mas que a las empresas o personas privadas; esto es, de ser un bien

publico.

Por otro lado (Rozas, Patricio y Sanchez, Ricardo, 2004) Definen que a
la Infraestructura como el conjunto de estructuras de ingenieria e
instalaciones por lo general, de larga vida Util que constituyen la base
sobre la cual se produce la prestacion de servicios considerados
necesarios para el desarrollo de fines productivos, politicos, sociales y

personales

Como marco filoséfico para la Calidad de la Gestion, consideramos a
W. EDWARS DEMING en su estudio y practica que se sustento en que la
calidad es un desarrollo constante a través de la disminucién la variacion.
Propuso 7 deficiencias fatales. . Deming pensaba que la calidad se podia
manifestar mejor con una cooperacion positiva, hablaba también del nuevo
clima o cultura organizacional, la cual consistia en 3 componentes: Unirse

al trabajo, Innovacion y Cooperacion.

También propuso el circulo de la calidad o mejor conocido como circulo de
calidad de Deming, donde se involucra el Planear, el Hacer, el Verificar y el

Controlar.

William Edwards Deming (1900-1993), fue un estadistico estadounidense,
que sentd una de las principales bases en lo referente al control estadistico

de la calidad, en 1927 conocié al Dr. Shewhart, con el que trabajo
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estrechamente impartiendo una serie de cursos sobre el control estadistico
del proceso en la Universidad de Stanford. En el verano de 1950 ensefio
en el Japon la técnica del control estadistico del proceso Yy la filosofia de la
administracion para la calidad, ese mismo afo, la Union de Ciencia e
Ingenieria Japonesa (UCW) instituy6 el Premio Deming a la calidad y

confiabilidad de productos y servicios.

Para la Satisfaccion de los Usuarios consideramos la filosofia de (Mark
Potter, 2010) Es muy importante conocer la filosofia de trabajo que permite
cumplir las expectativas de clientes que se encuentran dentro y fuera de la
organizacion, asimismo Servicio Es cualquier actividad o beneficio que una
de las partes puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no
produce la propiedad de algo. Su produccion puede o no estar ligada a un
producto fisico por otro lado Calidad en el servicio Es la exacta relacion
entre las caracteristicas que el servicio posee y las caracteristicas que el

cliente expresa.

1.4 Formulacion del problema
1.4.1. Problema General
¢,De qué manera la calidad de la gestion se relaciona con la satisfaccion
del usuario en la Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre,
20187
1.4.2. Problemas especificos
« Problemas especificos 1
¢, Como se percibe la calidad de la gestién en la Direccion Regional
Forestal y de Fauna Silvestre, 2018?
% Problemas especificos 2
¢En qué nivel se encuentra la satisfaccion del usuario en la
Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018?

« Problemas especificos 3

-36-



¢Qué dimension de la variable calidad de la gestion tiene mayor
relacion con la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional

Forestal y de Fauna Silvestre, 2018?

1.5 Justificacion del estudio
El presente trabajo de investigacion de orden cuantitativo, esta orientado a
analizar las condiciones actuales de la Gestion de la Calidad en Direccidn
Regional Forestal y de Fauna Silvestre, es uno de los temas mas relevantes
en la Satisfaccion del Usuario, puesto que se evalub como estos
procedimientos llegan a lograr que los trabajadores se sientan satisfecho con
la atencion que les brindan.
Valor teérico, sera un gran aporte, como fuente de conocimientos y
antecedentes para que a partir de ella se realicen futuras investigaciones. De
los resultados que se obtengan en la presente investigacion, estas se
plantearan como guia importante para futuras investigaciones en materia de la
Gestion de la Calidad en la satisfaccion del usuario; asi como instrumentos
gue tenemos que serviran como ayuda para determinar cOmo se encuentra
esta gestion de la calidad en las instituciones del estado, siendo un
instrumento tedrico sin precedentes, dado que el objeto de sus estudio se
centra en el procedimiento de recoleccién de datos sobre la observacion de la
muestra de estudio.
Relevancia social; la finalidad principal del servicio publico o la funcion, es dar
calidad de vida a la poblacion es por ello que la satisfaccién del usuario en
una entidad debe de llegar a la efectividad y lograr sus metas institucionales,
la ley de la modernizacion se intenta mejorar la eficacia en la satisfaccion del
usuario administrativamente, y todos estos lineamiento existente tienen la
finalidad de mejorar la satisfaccién del usuario en todos sus rasgos con la
finalidad de brindar servicios de calidad a la poblacién.
Implicaciones Précticas, la presente investigacion dara un aporte relevante y
permitira conocer sobre la calidad de la gestién y como incide este sobre la

satisfaccion de los usuarios, pues el mismo, mediante esta informacién que se
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1.6

brindara que permitird disefar propuestas de mejoramiento de la calidad de la

gestion en una entidad.

Utilidad metodoldgica; la presente investigacion tiene un lineamiento que se

encuentra de acuerdo a la ciencias metodologia que se cuenta, utilizando los

cuestionarios como instrumentos de recoleccién de datos, los mismos que

fueron debidamente validados, con ellos obtuvimos los resultados que es el

aporte mas relevante del trabajo.

Hipotesis

16.1

16.2

Hipotesis General
Ha: La calidad de la gestidn se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.
Ho: la calidad de la gestion no se relaciona de manera significativa con
la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.
Hipodtesis especificas
¢ Hipoétesis especificas 1
Ha: La calidad de la gestion se percibe en un nivel inadecuado en la
Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
Ho: La calidad de la gestion no se percibe en un nivel inadecuado en
la Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
¢ Hipotesis especificas 2
Ha: Existe un nivel inadecuado de satisfaccion del usuario en la
Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
Ho: No existe un nivel inadecuado de satisfaccion del usuario en la
Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
% Hipotesis especificas 3
Ha: La dimension evaluacion tiene mayor relacion con la satisfaccion
del usuario en la Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre,
2018.
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Ho: Las dimensidén evaluacibn no tiene mayor relaciéon con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

1.7 Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Establecer de qué manera se relaciona la calidad de la gestidén con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.
1.7.2. Objetivos especificos
¢ Objetivos especificos 1
Identificar como se percibe la calidad de la gestion en la Direccion
Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
% Objetivos especfficos 2
Establecer el nivel en que se encuentra la satisfaccion del usuario en
la Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
¢ Objetivos especificos 3
Determinar que dimension de la variable calidad de la gestion tiene
mayor relacion con la satisfaccion del usuario en la Direccién
Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.
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METODO

El método que se utilizo en la presente investigacion es el hipotético-deductivo
segun (Hernandez, R.& Fernandez, C., 2006) en donde indica que es el método en
donde se formula hipotesis derivado de los fendmenos observados. En la presente
investigacion se usé para que en base a los datos encontrado y lo manifestado por
la muestra, se recabd informacion mas especifica sobre el tema, los cuales al ser
ajustados con métodos estadisticos derivaron en conclusiones concretas en cuanto
a los niveles de relacion entre la calidad de la gestion se y la satisfaccién del

usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018.

También se utilizd el Método Descriptivo para describir la conducta de las variables
en estudio- calidad de satisfaccion del usuario y satisfaccion de los trabajadores-

en cuanto a sus niveles y a su frecuencia.

Asimismo el Método Estadistico, se procesa y analiza la informacion cuantitativa de
las variables en estudio, utilizando la estadistica descriptiva (tablas, figuras,
medidas de tendencia y de dispersion) y la inferencial para la validacion y
confiabilidad de instrumentos y contrastacion de hipotesis (Alfa de Cronbach,

Prueba de Shapiro-Wilks, Rho de Spearman).

El tipo de investigacion es no experimental puesto que no se experimentaran las

variables de estudio solo se observaran en su ambiente natural:

» Segln su finalidad es béasica: Puesto que solo se observaran las variables y se
profundizaran las teorias y antecedentes ya existentes y a partir de sus resultados
y descubrimientos, pueden surgir nuevos productos y avances cientificos

aportando con las conclusiones.
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» Segun su naturaleza: Es investigacién Cuantitativa porque la investigacion se baso
en variable medible como la calidad de la gestion y la satisfaccion del usuario. (

(Herndndez, R.& Fernandez, C., 2006, pag. 10).

» Segun el alcance temporal: Es investigacion de corte transversal ya que se analizd
la actividad de la variable en un solo periodo asimismo la aplicacién de los
instrumentos se realizaron en un determinado periodo también que es 2018. (
(Herndndez, G.y Godinez, A., 2014, pag. 208).

2.1. Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion es descriptivo- Correlacional de corte
transversal, porque en un primer instante se realiza la descripcién de las
variables segun a lo observado para luego correlacionarlos en un solo periodo
evaluado para determinar si existe o no relacion entre ellas, este tipo de
estudios son cuantitativos e intentan predecir el comportamiento que tendra una
variable, a partir del valor que tienen en la (s) variable(s) relacionada(s).
(Herndndez, R.& Fernandez, C., 2006)

1

M<::::j
Donde:
M = Muestra

—+ =<+«0

9

0O, = Observacion de la V.1
O, = Observacion de la V.2.
r = Correlacion entre dichas variables

2.2.Variables, Operacionalizacién
2.2.1. Variables

% Variable independiente: LA CALIDAD DE LA GESTION
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Es la efectividad en los procesos administrativos como el
Planeamiento, Control y ejecucion de acciones con la finalidad de que

los trabajadores se sientan satisfecho con el servicio o bien.

< Variable dependiente: SATISFACCION DEL USUARIO

Conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion

de nuestros clientes.
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2.2.2. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE:
LA CALIDAD DE LA
GESTION

Es la efectividad en
los procesos
administrativos como
el Planeamiento,
Control y ejecucion
de acciones con la

finalidad de que los

trabajadores se
sientan satisfecho
con el servicio o

bien. (Emilio, 2004)

DIMENSION 1:
GESTION DEL PERSONAL

La administracion de personal

busca habilitar mejor al personal
que labora en la organizacion
para lograr la consecucion de los
objetivos de calidad y de
desempefio operativo, para ello
se debe comunicar la
importancia de la contribucion
gue hace cada empleado a la
reforzar el
y por
equipos mediante premios Yy

(Definicion.DE,

calidad total vy
compromiso individual
reforzamientos.
2015)

1.1. Organizacion del personal.

1.2. Mantenimiento del personal.

1.Nunca

2.Casi Nunca
3.Regular
4.Casi siempre.

5.Siempre
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DIMENSION 2:

CAPACIDAD PARA
CONDUCIR

El liderazgo es una cualidad que
posee un directivo o un grupo de
directivos,

con capacidad,

conocimientos 'y experiencia
para dirigir a la organizacion.

(abad, 2014)

2.1. Toma de decisiones.
2.2. Empatia y asertividad.

2.3. Solucién de problemas.

DIMENSION 3:
PLANIFICACION OBJETIVA
La planificacion estratégica

consiste en determinar la

3.1. Estructura interna y externa de

la organizacion.
3.2.

organizacion.

Misibn y visibn de la

3.3. Objetivos estratégicos de la
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direccionalidad que debe tener la
organizacion para conseguir sus
objetivos de corto y mediano
plazo, que

permite  prever

situaciones futuras o

inconvenientes y adaptar a la

organizacion.

organizacion para dar
soluciones. (Pimentel Villalaz,
1999)

DIMENSION 4:

EVALUACION

La supervision y el monitoreo es
un servicio técnico pedagdégico
destinado fundamentalmente a
mejorar cooperativamente todos
los factores que influyen en el
proceso de ensefianza

aprendizaje, para lo cual se

4.1. Planeacion de la supervision.
4.2. Evaluacioén de lo supervisado.

4.3. Ejecucion de la supervision.
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asume la responsabilidad de
dirigir y hacer un seguimiento a
los docentes para obtener con
ellos resultados que les son
comunes, con base en unos
indices de satisfaccion del
usuario pedagdgica que
permiten medir los resultados del
proceso Yy hacer los ajustes
necesarios oportunamente.
(Gomez, 2017)

VARIABLE:
SATISFACCION
DEL USUARIO
Conjunto de
actividades
desarrolladas por las

organizaciones con

DIMENSION 1:

PROCESOS DEL SERVICIO

Un proceso puede definirse
como todo aquello que las
organizaciones hacen orientadas
al cliente y con el fin de

conseguir sus objetivos. Es a

. Atencion personalizada

. Rapidez delos empleados

. Horario de atencion

. Comunicacion

. Presentacién del personal
Orientacion de necesidades

especificas del usuario

1. Deficiente
2. Malo
3. Regular
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orientacion al
mercado,

encaminadas a
identificar las

necesidades de los

clientes en la
compra para
satisfacerlas,
logrando

de este modo cubrir

Sus expectativas, y

por tanto, crear o
incrementar la
satisfaccion de
nuestros

clientes” (Rey

Martin, 2000)

través de los procesos que las
empresas alcanzan sus objetivos
y el talento humano se encamina

para lograrlos.

DIMENSION 2:

CAPACIDAD DE SERVICIO

Se denomina recursos humanos
a las personas con las que una
organizacion (con o sin fines de
lucro, y de cualquier tipo de
asociacion) cuenta para
desarrollar y ejecutar de manera
correcta las acciones,
actividades, labores y tareas que
deben realizarse y que han sido

solicitadas a dichas personas.
(Eduardo, 2015)

1.Capacitaciony actualizacion

2.Entrenamiento

3.Disposicion permanente en ayudar

al cliente

DIMENSION 3:

1. Servicio cuidadoso Yy fiable

2. Informacion impresa adecuada

4. Bueno

5. Excelente
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FIABILIDAD
Es la confianza que se tiene en
el buen comportamiento o
del

(es.wikipedia.org, 2017)

funcionamiento material.

DIMENSION 4: 1. Amabilidad en la atencion
EMPATIA 2.Habilidades (creatividad,
Identificacion mental y afectiva confianza)

de un sujeto con el estado de |3. Atencion personalizada a los
animo de otro.  (Ramirez, clientes

2014)

DIMENSION 5:

INFRAESTRUCTURA

Es el conjunto de elementos o

servicios que estan

considerados como necesarios

para que una organizacion

pueda funcionar o bien para que
desarrolle

una actividad se

1. Instalaciones de atenciéon

2. Equipamiento

3. Visibilidad adecuada de servicios

a brindar

4. Ambientes de atenciéon
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efectivamente.
2007)

(Definicion,
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion
La poblacién estd definida por todos los trabajadores administrativos de
la Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, cuya distribucion es
Como sigue a continuacion:

Tabla 1: Distribucién de la poblacién

Oficina de direccion

Oficina de administracion

Oficina de planificacion y presupuesto

Oficina de tramite documentario

Oficina de asesoria juridica

Centro de informacién, sistema y estadistica

Oficina de catastro

Oficina de industrias forestales

Wl Wl B W W W N W Ww

Oficina de concesiones de conservacion vy

ecoturismo

Oficina de concesiones forestales de productos 3

diferentes a la madera

Oficina de concesiones forestales con fines 4

maderables

Oficina de concesiones de forestaciéon vy 3

reforestacion

Oficina de control y supervision 4

Oficina de fauna silvestre 3

Fuente: CAP de la Direccion Regional Forestal y Fauna - 2018.
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2.3.2. Muestra
Para la determinacion del tamarfio de la muestra se utilizo la féormula para

muestra aleatoria sin reposicion para poblacion finita:

Zha p(1-P)N
No=

4. p(1-P)+e2(N-1)

Doénde:

N: Tamafio muestral

N: Tamafio poblacional (N= 44)

(Z%1.q p): Valor estandar de distribucién normal a un 95% de nivel de
confianza. (Z%1.q =1.96).

P=0.50 para obtener la mayor muestra.

e: Margen de error 5.0 % (e=0,05).

Se remplazo la formula y obtuvimos lo siguiente

n =40

El tamafio de la muestra obtenida es de 40 trabajadores administrativos
de la Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre.

En funcion al tamafio de la muestra total hallado anteriormente esta se
distribuyd en funcion a la estructura porcentual de la poblacion para

establecer la siguiente muestra:
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Tabla 2: Distribuciéon de la muestra

Oficina de direccion

Oficina de administracién

Oficina de planificacion y presupuesto
Oficina de tramite documentario

Oficina de asesoria juridica

Centro de informacién, sistema y estadistica
Oficina de catastro

Oficina de industrias forestales

W W W wWww WD DN

Oficina de concesiones de conservacion y
ecoturismo

Oficina de concesiones forestales d productos 3
diferentes a la madera

Oficina de concesiones forestales con fines 3
maderables

Oficina de concesiones de forestacion vy 3
reforestacion

Oficina de control y supervision 3

Oficina de fauna silvestre 3

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas de recoleccién de datos
% La encuesta: Mediante la encuesta se tuvo conocimiento sobre como
se encuentra o la situacion de calidad de satisfaccion del usuario y la
satisfaccion del usuario, y poder describir y explicar de la mejor forma

la situacién problematica.
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2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos
« El cuestionario: Este instrumentos nos recolecto datos mediante
preguntas cerradas se aplicé a los trabajadores administrativos sobre
las variables en estudio.

2.4.3. Valides de los instrumentos

Tabla 3: Validacion de los instrumentos de la presente investigacion:

1 Redaccion. 80% 80% 80%
2 Claridad. 80% 75% 78%
3 Objetividad. 80% 80% 80%
4 Actualidad. 80% 78% 79%
5 Suficiencia. 80% 82% 81%
6 Intencionalidad. 78% 80% 79%
7 Organizacion. 82% 79% 81%
8 Consistencia. 81% 81% 81%
9 Coherencia. 79% 80% 80%
10 Metodologia. 80% 80% 80%

Fuente: Elaboracién propia

Promedio: 0,800
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2.4.4. Confiabilidad de los instrumentos
La confiablidad de los instrumentos de recoleccion de datos, se obtuvo a
través del analisis de los resultados con el paquete estadistico para las
ciencias sociales SPSS V. 24, donde se visualiza el nivel de confiablidad.

De acuerdo a la literatura existente, se tomara en cuenta la siguiente

escala valorativa para determinar si los instrumentos aplicados cuentan

CONFIABILIDAD

 J

Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada

o 1
100%
de confiabilidad
en la medicidon
(no hay errorj.

0%
de confiabilidad
en la medicién
(1a medicién esta
contaminada de error).

Tienen la validez y confiabilidad necesarias que aseguren la seguridad
de los datos recogidos en la perspectiva de garantizar la seriedad y
rigurosidad de las teorias y conclusiones que se han de construir.

Tabla 4 Resumen de confiabilidad

Calidad de la Gestion 40 .0.963

satisfaccion del usuario 0 0.943
Fuente: SPSSv. 24

En la Tabla 5 se observa que el valor de Alfa de Cronbach es de 0,963.
Para el cuestionario uno y 0.943 para el cuestionario 02 La literatura
existente nos indica que, a mayor valor de Alfa, mayor fiabilidad. EI mayor
valor tedrico de Alfa es 1, y en general 0.80 se considera un valor bastante

alto.

-54-



En nuestro caso, por ser superior a 0.8 los instrumentos son altamente
fiables y garantiza en forma suficiente la validez y confiabilidad necesaria

para un estudio de caracter cientifico como el que se realizo.

2.5. Métodos de analisis de datos

+ Estadistica descriptiva:

(@)

Matriz de base de datos sobre Calidad de la Gestiény la satisfaccién del
usuario.

Elaboracion de tablas de frecuencias.

Preparacion de figuras estadisticas.

Estadisticos descriptivos: Media, mediana, maximo, minimo, Desviacion

estandar coeficiente de variacion.

«» Estadistica inferencial:

(@)

Para procesar y obtener resultados estadisticos descriptivos y la
comprobacion de las hipotesis, se realizd con el software de estadistica
para ciencias sociales (Spss Staticstic V.24).

Para analizar la prueba de normalidad se realizO mediante Shapiro-Wilks
(prueba no paramétrica) por tener una poblacion menor a 50 con un nivel
de significancia al 5% y se obtuvo que los valores encontrados fueron no
paramétricos.

Para las pruebas de hipotesis se utilizé el estadistico de prueba Rho de

Spearman.

2.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion se resguardo la identificacion de cada uno de los

encuestados que fueron parte de la investigacion, tomandose en consideracion

las éticas pertinentes, tales como confidencialidad, consentimiento informado,

libre participaciony anonimato de la informacién.
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. RESULTADOS

3.1. DESCRIPTORESDEL ANALISIS DE LA VARIABLE.
3.1.1. CALIDAD DE LA GESTION

Tabla 5: Descriptores del analisis de la variable: calidad de la gestion.

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo considera que la
MUY [126 ; 150> calidad de gestion que se brinda a los usuarios
BUENA es muy buena.
. El personal administrativo considera que la
BUENA [102 ; 126> calidad de gestion que se brinda a los usuarios Del 1 al
es buena. 30 _
78 : 102> El personal administrativo considera que la Puntaje
REGULAR ’ calidad de gestién que se brinda a los usuarios =~ MaXimo
es regular. 150
El personal administrativo consideran que la
MALA [54 ; 78> calidad de gestion que se brinda a los usuarios

MUY MALA  [30; 54>

es mala

El personal administrativo consideran que la
calidad de gestién que se brinda a los usuarios
es muy mala

Fuente de elaboracion propia

Tabla 6: Descriptores del analisis de la dimension: Gestion del personal

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo considera que la
MUY [42 ;50>  gestion de personal en la DRFFS es muy buena.
BUENA
[34; 42> El personal administrativo considera que la
BUENA gestién de personal en la DRFFS es buena. Del 1 al
[26 ; 34> El personal administrativo considera que la 10
REGULAR gestion de personal en la DRFFS es regular. Puntaje
_ El personal administrativo considera que la Maximo
MALA [18;26>  gestion de personal en la DRFFS es mala 50

MUY MALA [10; 18>

El personal administrativo considera que la
gestion de personal en la DRFFS es muy mala

Fuente de elaboracidon propia
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Tabla 7 Descriptores del andlisis de la dimensién: Capacidad para conducir

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo considera que la
MUY [29; 35>  Capacidad para conducir en la DRFFS es muy
BUENA buena.
[24 : 29> El personal administrativo considera que la
BUENA ' Capacidad para conducir en la DRFFS es
buena. N _ _ Del 11 al
[18 : 24> El personal admlnlstratlyo considera que la 17
REGULAR ' Capacidad para conducir en la DRFFS es Puntaje
regular. maximo
El personal administrativo considera que la 35
MALA [13; 18> Capacidad para conducir en la DRFFS es mala
El personal administrativo considera que la
MUY MALA  [7; 13> Capacidad para conducir en la DRFFS es muy

mala

Fuente de elaboracidon propia

Tabla 8 Descriptores del analisis de la Dimension: Planeacion objetiva

Categoria Puntaje Descripcion ltems
MUY [13; 15> El personal administrativo considera que la
BUENA Planeacion objetiva en la DRFFS es muy buena.
[10; 13> El personal administrativo considera que la
BUENA Planeacion objetiva en la DRFFS es buena.
810> El personal administrativo considera que la Del 18 al
REGULAR [8: Capacidad para conducir en la DRFFS es 20
regular. N . _ Puntaje
. El personal administrativo considera que la maximo
MALA [5; 8> Planeacion objetiva en la DRFFS es mala 15
El personal administrativo considera que la
MUY MALA [3; 5> Planeacion objetiva en la DRFFS es muy mala

Fuente de elaboracion propia
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Tabla 9 Descriptores del andlisis de la dimensién: Evaluacion

Categoria Puntaje Descripcion ltems
[42 ; 50> El personal administrativo considera que la
MUY BUENA ' evaluacion en la DRFFS es muy buena.
. El personal administrativo considera que la
34 ; 42> 9
BUENA [ evaluacién en la DRFFS es buena.
[26 ; 34> El personal administrativo considera que la Del21al
REGULAR ’ evaluacion en la DRFFS es regular. 30
. . . Puntaje
El personal administrativo considera que la aximo
MALA [1826>  evaluacion en la DRFFS es mala 50

MUY MALA [10; 18>

El personal administrativo considera que la
evaluacion en la DRFFS es muy mala

Fuente de elaboracion propia

3.1.2. SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

Tabla 10 Descriptores para el analisis de la variable: Satisfaccién de los

usuarios.
Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo de la DRFFS considera
MUY [126 ; 150> que la Satisfaccién que se brinda a los usuarios es
BUENA muy buena.
[102 : 126> El personal administrativo de la DRFFS considera
BUENA ’ gue la Satisfacciéon que se brinda a los usuarios es Del 31 al
buena. 60 _
78 : 102> El personal administrativo de la DRFFS considera Puntaje
REGULAR ’ que la Satisfaccién que se brinda a los usuarios es  MaXIMo
regul 150
gular.
El personal administrativo de la DRFFS consideran
MALA [54; 78> gue la Satisfaccién que se brinda a los usuarios es

MUY MALA [30; 54>

mala

El personal administrativo de la DRFFS consideran
que la Satisfacciéon que se brinda a los usuarios es
muy mala

Fuente de elaboracidon propia
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Tabla 11 Descriptores del analisis de la dimensidén: Proceso del servicio

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo de la DRFFS
MUY [25; 30> considera que los Proceso del servicio que se
BUENA brinda a los usuarios es muy buena.
[20 : 25> El personal administrativo de I_a_ DRFFS Del 31 al
BUENA ' considera que los Proceso del servicio que se € 3la
brinda a los usuarios es buena. 36 .
_ El personal administrativo de la DRFFS Puntae
REGULAR [16: 20> considera que los Proceso del servicio que se Maximo
brinda a los usuarios es regular. 30
El personal administrativo de la DRFFS
MALA [11; 16> considera que los Proceso del servicio que se

MUY MALA  [6; 11>

brinda a los usuarios es mala

El personal administrativo de la DRFFS
considera que los Proceso del servicio que se
brinda a los usuarios es muy mala

Fuente de elaboracion propia

Tabla 12 Descriptores del analisis de la dimension: fiabilidad

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo de la DRFFS
MUY [25; 30>  considera que fiabilidad que se brinda a los
BUENA usuarios es muy buena.
[20 : 25> El personal a(.jm.ir_listrativo de Ig DRFFS
BUENA : considera que fiabilidad que se brinda a los D€l37al
usuarios es buena. 42 _
(16 20> El personal administrativo de la DRFFS Puntae
REGULAR ’ considera que fiabilidad que se brinda a los Maximo
usuarios es regular. 30
El personal administrativo de la DRFFS
MALA [11; 16> considera que fiabilidad que se brinda a los

MUY MALA [6; 11>

usuarios es mala

El personal administrativo de Ila DRFFS
considera que fiabilidad que se brinda a los
usuarios es muy mala

Fuente de elaboracion propia
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Tabla 13 Descriptores del analisis de la dimension: fiabilidad

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo de la DRFFS
MUY [25; 30>  considera que fiabilidad que se brinda a los
BUENA usuarios es muy buena.
[20 : 25> El pe_rsonal admini_gtrativo de la DRFFS | |
BUENA ' considera que fiabilidad que se brinda a los Del43 a
usuarios es buena. a8
(16 : 20> El personal administrativo de la DRFFS Puntaje
REGULAR ’ considera que fiabilidad que se brinda a los maximo
usuarios es regular. 30
El personal administrativo de la DRFFS
MALA [11; 16> considera que fiabilidad que se brinda a los
usuarios es mala
El personal administrativo de la DRFFS
MUY MALA  [6: 11> considera que fiabilidad que se brinda a los

usuarios es muy mala

Fuente de elaboracion propia

Tabla 14 Descriptores del analisis de la dimension: Empatia

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo de la DRFFS
MUY [25; 30> considera que empatia que se brinda a los
BUENA usuarios es muy buena.
[20 : 25> El personal administrativo de la DRFFS
BUENA : considera que empatia que se brinda a los Del49al
usuarios es buena. >4 _
_ El personal administrativo de la DRFFS Puntae
REGULAR [16:20>  (onsidera f i maximo
gue empatia que se brinda a los
usuarios es regular. 30
El personal administrativo de la DRFFS
MALA [11; 16> considera que empatia que se brinda a los
usuarios es mala
El personal administratvo de la DRFFS
MUY MALA [6; 11> considera que empatia que se brinda a los

usuarios es muy mala

Fuente de elaboracion propia
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Tabla 15 Descriptores del analisis de la dimensién: Infraestructura

Categoria Puntaje Descripcion ltems
El personal administrativo de la DRFFS
MUY [25; 30>  considera que la infraestructura que se brinda a
BUENA los usuarios es muy buena.
[20 : 25> El personal ad'ministrativo de la D.RFFS Del |
BUENA ' considera que la infraestructura que se brindaa ¢ 55a
los usuarios es buena. 60
(16 : 20> El personal administratvo de la DRFFS Puntae
REGULAR ’ considera que la infraestructura que se brindaa MaxXimo
los usuarios es regular. 30
El personal administrativo de la DRFFS
MALA [11; 16> considera que la infraestructura que se brinda a

MUY MALA [6; 11>

los usuarios es mala

El personal administrativo de la DRFFS
considera que la infraestructura que se brinda a
los usuarios es muy mala

Fuente de elaboracion propia
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3.1.3. DESCRIPTIVOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE LA GESTION

Tabla 16: Descriptivos de la variable calidad de la gestion.

GESTION |CAPACIDAD
CALIDAD DE|  DEL PARA  |PLANEACION
GESTION | PERSONAL | CONDUCIR | OBJETIVA |EVALUACION
N Valido 40 40 40 40 40
Media 94.33 29.53 22.65 9.68 32.48
::;riae“a”darde la 3.253 832 802 386 1.408
Mediana 88.00 28.00 22.00 9.00 28.00
Moda 87° 28 22 9 28
Desviacion estandar 20.572 5.262 5.072 2.443 8.907
simetria 313 246 -.083 210 477

Ezcr:eiil,t:”darde 374 374 374 374 374
Curtosis -.976 420 -.387 -.478 -1.022
Error estandarde curtosis|.733 .733 .733 .733 .733
Minimo 59 19 13 5 16
Maximo 126 40 32 14 46
Percentiles 25 87.00 28.00 22.00 9.00 28.00

50 88.00 28.00 22.00 9.00 28.00

75 119.00 32.00 26.00 11.75 45.00

En la tabla 16 se observa de acuerdo con los datos obtenidos en cuanto a la variable
calidad de la gestion, el promedio de toda la muestra es de 94.33 = 6.4 puntos,
ubicandola en el nivel de regular equivalente al 50% , respecto a la dimension gestion
del personal, el promedio alcanzado es de 29.53 + 1.6 puntos, ubicandola en el
nivel de regular equivalente al 70%, respecto a la dimensién capacidad para
conducir, el promedio alcanzado es de 22.65 + 1.6 puntos, ubicandola en el nivel de
regular equivalente al 52.5%, respecto a la dimension planeacion objetiva , el
promedio alcanzado es de .9.68 + 0.8 puntos, ubicandola en el nivel de regular
equivalente al 50%, respecto a la dimensién evaluacién, el promedio alcanzado es

de 32.48 + 2.8 puntos, ubicdndola en el nivel de casi nunca equivalente al 60%.

-62 -



3.1.4. DESCRIPTIVOS DE LA VARIABLE SATISFACION DE LOS
USUARIOS

Tabla 17: Descriptivos de la variable Satisfaccién delos usuarios

PROCES
SATISFACCIO | ODEL | CAPACIDA
N DEL SERVICI D DE FIABILIDA | EMPATI | INFRAESTRUCTU
USUARIO o} SERVICIO D A RA

N Valido 40 40 40 40 40 40
Media 90.68 18.55 18.10 18.50 19.35 16.18
Error estandar de la 1.507 414 361 381 363 297
media
Mediana 89.00 18.00 19.00 18.00| 19.00 16.00
Moda 95 18 20 17 21 15°
Desviacion estandar 9.534 2.621 2.285 2.407 2.293 1.880
Asimetria -.305 -361 -496 -.035 -334 831
Error estandar de 374 374 374 374 374 374
asimetria
Curtosis -336 -601 -1.319 -1.373 015 106
Error estandar de 733 733 733 733 733 733
curtosis
Minimo 69 13 14 15 14 13
Maximo 106 22 21 22 23 20
Suma 3627 742 724 740 774 647
Percentile 25 86.00 17.00 16.00 17.00 18.00 15.00
S

50 89.00 18.00 19.00 18.00 19.00 16.00

75 99.50 21.00 20.00 20.75| 21.00 17.50
ANALISIS

En la tabla 17 se ha demostrado que la variable satisfaccion de los usuarios, tiene
una puntuacion promedio de 90.68 +2.95 puntos, ubicandola en el nivel de regular
equivalente al 80% de los usuarios, respecto a la dimensiéon proceso del servicio, el
promedio alcanzado es de 18.55 + 0.81 puntos, ubicdndola en el nivel de regular
equivalente al 50%, respecto a la dimension capacidad de servicio, el promedio
alcanzado es de 18.1 + 0.71 puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente al
40%, respecto a la dimension fiabilidad, el promedio alcanzado es de 18.5 = 0.75

puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente al 35%, respecto a la dimension
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empatia, el promedio alcanzado es de 19.35 £ 0.71 puntos, ubicandola en el nivel de
regular equivalente al 55% y respecto a la dimension infraestructura, el promedio
alcanzado es de 16.18 + 0.297 puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente
al 45%

3.1.5. DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS PARA LA VARIABLE CALIDAD
DE LA GESTION

Tabla 18: Distribucién de frecuencias para la variable calidad de la gestion

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % valido % acumulado %
Valido  CASI NUNCA 8 20,0 20,0 20,0
REGULAR 20 50,0 50,0 70,0
CASI SIEMPRE 9 225 225 92,5
SIEMPRE 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 18 y el grafico 1, se evalla a la variable Calidad de gestion; en
el que 50% del personal administrativo de la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, considera la calidad de gestion brindada en una categoria regular, 22.5%
en la categoria casi siempre, el 20% en una categoria casi nunca y el 7.5 lo califica

de siempre
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Gréafico N° 1: Distribucion de frecuencias para la variable calidad de la gestion

Porcentaje

CASINUNCA

Tabla 19 Distribucién de frecuencias parala dimension Gestién del personal

REGULAR

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Frecue | Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
ncia e valido acumulado
CASINUNCA 4 10,0 10,0 10,0
REGULAR 28 70,0 70,0 80,0
CASI SEEMPRE 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24
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De acuerdo a la tabla 20 y el grafico 2, se evalia a la dimension Gestion del
personal; en el que 70% del personal administrativo de la Direccion Regional Forestal

y de Fauna Silvestre, considera a la dimensién Gestion del personal como regular,

20% en la categoria casi siempre y el 10% en una categoria casi nunca.

Grafico N° 2: Distribucion de frecuencias parala dimension Gestion del

personal

G0
a
g 40—
g 70.0%
o

20—

20,0%
10,0%
o T T T
CAS| MNUNCA REGULAR CAS|I SIEMPRE

Tabla 20: Distribucién de frecuencias parala dimensién capacidad para

conducir
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
CASINUNCA 7 17,5 17,5 17,5
REGULAR 21 52,5 52,5 70,0
CASI SEEMPRE 3 7,5 7,5 77,5
SIEMPRE 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente:

Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24
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De acuerdo a la tabla 21 y el grafico 3, se evalia a la dimension capacidad para
conducir; en el que 52.5% del personal administrativo de la Direccion Regional
Forestal y de Fauna Silvestre, considera a la dimension capacidad para conducir que
regular se da, 22.5% manifiesta que siempre se da, un 17.5% manifestd que nunca

se da y un 7.5% manifiesta que siempre se da

Grafico N° 3: Distribucion de frecuencias parala dimension capacidad para
conducir.
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Tabla 21 Distribucion de frecuencias parala dimension Planeacion Objetiva

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
CASI NUNCA 7 17,5 17,5 17,5
REGULAR 20 50,0 50,0 67,5
CASI SIEMPRE 4 10,0 10,0 77,5
SIEMPRE 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 22 y el grafico 4, se evalla a la dimension planeacion obijetiva,
en el que 50% del personal administrativo de la Direccién Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, considera a la dimension planeacion objetiva regular, 22.5%
manifiesta que siempre se da, un 17.5% manifesté que casi nunca se da y un 10%

manifiesta que casi siempre se da.

Grafico N° 4: Distribucion de frecuencias parala dimension Planeacion
Objetiva
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Tabla 22 Distribucion de frecuencias parala dimension evaluaciéon

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
NUNCA 1 2,5 2,5 2,5
CASI NUNCA 3 75 7,5 10,0
REGULAR 24 60,0 60,0 70,0
SIEMPRE 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 23 y el grafico 5, se evalla a la dimension evaluacion; en el
que 60% del personal administrativo de la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, considera a la dimension evaluacién regularmente se da, 30% manifiesta
que siempre se da, un 7.5% manifestd que casi nunca se da y un 2.5% manifiesta

gue nunca se da.

Grafico N° 5: Distribucién de frecuencias parala dimensién evaluacién
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3.1.6. DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS PARA LA VARIABLE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Tabla 23 Distribucion de frecuencias para la variable satisfaccién del usuario

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje valido acumulado
Malo 3 75 75 75
Regular 32 80,0 80,0 87,5
Bueno 5 125 125 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 24 y el grafico 6, se evalia a la variable satisfaccion del
usuario, mediante un cuestionario aplicado a los trabajadores administrativos de la
Direccidén Regional Forestal y de Fauna Silvestre; en el cual el 80% considera que la
satisfaccion al usuario es regular, 12.5% lo califica como bueno y un 7.5% lo

considera como malo.

Grafico 6: Distribucién de frecuencias para la variable satisfacciéon de los

usuarios
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Tabla 24: Distribucién de frecuencias parala dimensién proceso del servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Malo 5 125 125 125
Regular 20 50,0 50,0 62,5
Bueno
15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 25 y el grafico 7, se evalta la dimensién proceso del servicio,
mediante un cuestionario aplicado a los trabajadores administrativos de la Direccion
Regional Forestal y de Fauna Silvestre; en el cual el 50% califica el proceso de
servicio como regular, el 37.5% lo califica como malo y un 12.5% califica el proceso

del servicio como malo.

Grafico N° 7: Distribucién de frecuencias parala dimensién proceso del

Servicio
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Tabla 25:

Distribucién de frecuencias parala dimensién capacidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Malo 7 17,5 17,5 17,5
Regular 16 40,0 40,0 57,5
Bueno 17 42,5 42,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 26 y el grafico 8, de la dimensidn capacidad de servicio en la
Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, se obtuvo como resultados del
cuestionario aplicado que el 42.5% de los encuestados afirman que la capacidad de
servicio es buena; el 40% califica la capacidad de servicio como regular, mientras

que el 17.5% lo califica como malo.

Grafico N° 8: Distribucién de frecuencias parala dimensién capacidad de

servicio
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Tabla 26: Distribucién de frecuencias parala dimensién fiabilidad

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Malo 7 17,5 17,5 17,5
Regular 14 35,0 35,0 52,5
Bueno 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 27 y el grafico 9, con respecto a la dimensién capacidad de
servicio en la Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre, se obtuvo como
resultados del cuestionario aplicado que el 47.5% de los encuestados afirman que la
fiabilidad es buena; 35% lo considera como regular, y el 17.5% lo considera como

malo.

Grafico N° 9: Distribucion de frecuencias parala dimension fiabilidad
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Tabla 27: Distribucién de frecuencias parala dimensién empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 5,0 5,0 5,0
Regular 22 55,0 55,0 60,0
Bueno 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 28 y el grafico 10, con respecto a la dimensién empatia en la
Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre, se obtuvo como resultados del
cuestionario aplicado al personal administrativo, 55% de los encuestados afirman
que existe una empatia de forma regular; 40% afirman que existe una buena
empatia, y el 5% afirma que existe una mala empatia entre el personal administrativo
de la DRFFS.

Grafico 10: Distribucion de frecuencias para la dimensién empatia
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Tabla 28: Distribucién de frecuencias parala dimensién infraestructura

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Malo 17 42,5 42,5 42,5
Regular 18 45,0 45,0 87,5
Bueno 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Base de datos elaborado con el paquete estadistico Spss Statistics V.24

De acuerdo a la tabla 29 y el grafico 11, con respecto a la dimensién Infraestructura,
se obtuvo como resultados del cuestionario aplicado al personal administrativo de la
Direccion Regional Forestal y de Fauna Silvestre: el 45% de los encuestados
consideran que la infraestructura se encuentra en un estado regular; el 42.5%
considera que la infraestructura se encuentra en un estado malo, y el 12.5%

considera que se encuentra en un estado bueno.

Grafico N° 11: Distribucién de frecuencias parala dimensién infraestructura

S0

40—

30—

Porcentaje

10—
o T T T
Malo Regular Bueno

-75-



3.2. Pruebadenormalidad

Tabla 29 Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Estadistic

co gl Sig. 0 gl Sig.
Gestion del personal ,240 40 ,000 ,880 40 ,001
Capacidad para 251 40 | 000 | 895 40 | 001
conducir
Planeacién objetiva ,284 40 ,000 ,882 40 ,001
Evaluacion ,309 40 ,000 ,805 40 ,000
Calidad de gestion ,302 40 ,000 ,856 40 ,000
Satisfaccion del

. ,150 40 ,024 ,949 40 ,070

usuario

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

H1: Los datos siguen una distribucion distinta a normal

Concluimos: como el p < 0.05, en las variables, utilizaremos el coeficiente de

correlacion rho de Spearman
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3.3. ANALISIS INFERENCIAL

3.3.1. Analisis de correlacion entre las variables calidad de la gestién y

satisfaccion de los usuarios

Grafico N° 12: Dispersion para las variables calidad de la gestion y

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 30 Matriz de correlacion entre las variables calidad de la gestién y
satisfaccion de los usuarios.

CALIDAD DE SATISFACCION
GESTION DEL USUARIO
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de o
Spearman GESTION correlacion 1,000 840
Sig. (bilateral) 000
N 40 40
SATISFACCION Coeficiente de -
DEL USUARIO correlacion ,840 1,000
Sig. (bilateral) .000
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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a) Planteamiento de hipotesis
H1: La calidad de la gestion se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Ho: La calidad de la gestion no se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

b) Nivel de significancia

Alfa =0.05

c) Estadistico de prueba

Rho de Spearman

d) Decision:

Como el p = 0.000; menor al 0.05 de significancia, entonces rechazamos la
hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna lo que indica la existencia
correlacion directa significativa entre la calidad de la gestion y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccién Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018, siendo
su coeficiente r =0.84 y su coeficiente de determinacion 0.706 lo que indica que
en un 70.6% la variable satisfaccion de los usuarios esta influenciada por la

calidad de la gestion.
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3.3.2. Analisis de correlacion entre la dimensién evaluacién y la variable

satisfaccién de los usuarios.

Gréfico 13: Dispersion para la dimension evaluacion y la variable satisfaccion

de los usuarios.
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Tabla 31 Matriz de correlacion entre la dimension evaluacién y variable
satisfacciéon de los usuarios.

SATISFAC
EVALUACI| CION DEL
ON USUARIO
Rho de EVALUACION Coef|C|e_r]te de 1,000 750"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
SATISFACCION Coeficiente de wx
DEL USUARIO  correlacion 750 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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e) Planteamiento de hipotesis
H1: La dimensidon evaluaciébn se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Ho: La dimension evaluacibn no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

f) Nivel de significancia

Alfa =0.05

g) Estadistico de prueba

Rho de Spearman

h) Decision:

Como el p =0.000; menor al 0.05 de significancia, entonces rechazamos la
hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna lo que indica dimensién evaluacion
se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la Direccidn
Regional Forestal y de Fauna Silvestre, 2018, siendo su coeficiente r=0.75 y su
coeficiente de determinacion 0.563 lo que indica que en un 56.3% la variable

satisfaccion de los usuarios esta influenciada por la dimension evaluacion.
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IV. DISCUSION

En el andlisis de los resultados en el estudio descriptivo de la calidad de la gestion,
segun la percepcion de los trabajadores de la Direccion Regional Forestal y de
Fauna Silvestre de Madre de Dios, de acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la
variable calidad de la gestion.

En la tabla 16 se observa de acuerdo con los datos obtenidos en cuanto a la variable
calidad de la gestion, el promedio de toda la muestra es de 94.33 + 6.4 puntos,
ubicandola en el nivel de regular equivalente al 50% , respecto a la dimension
gestion del personal, el promedio alcanzado es de 29.53 + 1.6 puntos, ubicandola
en el nivel de regular equivalente al 70%, respecto a la dimensién capacidad para
conducir, el promedio alcanzado es de 22.65 + 1.6 puntos, ubicandola en el nivel
de regular equivalente al 52.5%, respecto a la dimensién planeacion objetiva , el
promedio alcanzado es de .9.68 + 0.8 puntos, ubicandola en el nivel de regular
equivalente al 50%, respecto a la dimensién evaluacién, el promedio alcanzado es
de 32.48 + 2.8 puntos, ubicandola en el nivel de casi nunca equivalente al 60%.

Estos resultados son similares a los de (Mego, 2011) la percepcion general del
servicio municipal la mayoria de los trabajadores (el 57.8%), califican, en la escala de
valoracién utilizada, como regular y deficiente la calidad del servicio que reciben de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo; quienes muestran su disconformidad tanto en
calidad como en cantidad, por no cubrir sus expectativas de recibir un buen servicio
municipal.

Los trabajadores (proveedores) de las diferentes areas municipales califican el
servicio como cuestionable (regular) como resultado de una accion administrativa
deficiente y un liderazgo ineficiente en la provision de servicios a los trabajadores,
para el proveedor los servicios mas cuestionados a nivel estatal son: el servicio de
organizacion del espacio y el uso fisico del terreno, el trafico, las carreteras y el
transporte, y el servicio de saneamiento, salud publica y saneamiento; pero a nivel
general y dimensionado los servicios mas cuestionados son los servicios de
desarrollo econémico local, seguridad ciudadana y suministros y comercializacion de
productos y servicios, existiendo ciertas coincidencias con los trabajadores en lo que
respecta al servicio de seguridad ciudadana y desarrollo econémico local.

También se demuestra que las autoridades, funcionarios, servidores y obreros
municipales, califican, el servicio municipal como regular, por las condiciones de los
ambientes donde laboran y los equipos, materiales, con que desarrollan sus
funciones no estar acorde a la modernizacién y tendencias actuales.
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El servicio deficiente que presta la Municipalidad Provincial de Chiclayo es debido a
su inadecuada infraestructura, desactualizada organizacién y funciones, falta de
coordinacion con los trabajadores para conocer su percepcion y satisfacer sus
expectativas.

Por lo que resulta necesario que se implemente programas de capacitacion para la
atencion netamente a los usuarios que necesitan de nuestra institucion.

En el andlisis de los resultados en el estudio descriptivo de la Satisfaccion del
Usuario, segun la percepcién de los trabajadores de la Direccion Regional Forestal y
de Fauna Silvestre de Madre de Dios, De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a
la variable satisfaccién del usuario, el promedio de toda la muestra es de 38.53
puntos, lo cual la ubica en el nivel de inadecuada; por tanto, significa que consideran
que el servicio que se les presta es fastidioso e incbmodo y que no cumple del todo
con sus necesidades.

De acuerdo a la informacion presentada en la tabla N°2 y grafico N°2 se identifica
que el satisfaccién del usuario se ubica en el nivel de inadecuada con 87.50%,
asimismo el nivel de deficiente cuenta con el 12.50%; lo cual significa que la mayoria
de trabajadores consideran que el servicio que se les presta es fastidioso e incomodo
y que no cumple del todo con sus necesidades, mientras que otra pequefia
proporcion sefala que el servicio que se les presta.

Para (Alvarez, 2012) en base a elementos se obtuvieron los resultados estadisticos,
en primer lugar se determiné el indice de la Calidad del servicio el cual presento un
valor global de -1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas
que las expectativas en un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras para
lograr una satisfaccion total.

El cliente percibe que el servicio excede lo esperado en términos de la dimension de
confiabilidad, ya que la visualizacién de los precios de los productos es clara y
atractiva, informa puntualmente las promociones u ofertas existentes y se destaca en
la entrega de boletos de compra claros y detallados. Para esta dimension, los
clientes perciben que el servicio es peor de lo esperado en relacion con las
transacciones de venta, es decir, el tiempo de espera para ir a la cancelacion en las
cajas de pago.

Es asi que se debe determinar que los trabajadores de las instituciones para poder
contar con una buena apreciacion de parte del usuario, solo deben cumplir con sus
funciones encomendadas a plenitud.
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Es muy importante contar con un sistema y gestion efectivo con la finalidad de
obtener todas las metas planificadas en un determinado tiempo, mediantes acciones
de gestidon y con calidad en la administracion publica, se logra brindar mejor atencion
a los usuarios que son el existir de una entidad.
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V. CONCLUSIONES

1. Se demostro la existencia de correlacion directa significativa entre la calidad de la
gestion y la satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional Forestal y de

Fauna Silvestre, 2018, siendo su coeficiente r=0.84.

2. De acuerdo con los datos obtenidos en cuanto a la variable calidad de la gestion,
el promedio obtenido es de 94.33 * 6.4 puntos, ubicandola en el nivel de regular
equivalente al 50%, respecto a la dimension gestion del personal, el promedio
alcanzado es de 29.53 + 1.6 puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente
al 70%, respecto a la dimension capacidad para conducir, el promedio alcanzado
es de 22.65 + 1.6 puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente al 52.5%,
respecto a la dimension planeacion objetiva , el promedio alcanzado es de .9.68 +
0.8 puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente al 50%, respecto a la
dimensidén evaluacion, el promedio alcanzado es de 3248 + 2.8 puntos,

ubicandola en el nivel de casi hunca equivalente al 60%

3. Se ha demostrado que la variable satisfaccion de los usuarios, tiene una
puntuacién promedio de 90.68 +2.95 puntos, ubicandola en el nivel de regular
equivalente al 80% de los usuarios, respecto a la dimension proceso del servicio,
el promedio alcanzado es de 18.55 + 0.81 puntos, ubicandola en el nivel de
regular equivalente al 50%, respecto a la dimensidén capacidad de servicio, el
promedio alcanzado es de 18.1 + 0.71 puntos, ubicandola en el nivel de regular
equivalente al 40%, respecto a la dimension fiabilidad, el promedio alcanzado es
de 18.5 + 0.75 puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente al 35%,
respecto a la dimensién empatia, el promedio alcanzado es de 19.35 + 0.71
puntos, ubicandola en el nivel de regular equivalente al 55% vy respecto a la
dimensién infraestructura, el promedio alcanzado es de 16.18 + 0.297 puntos,

ubicandola en el nivel de regular equivalente al 45%
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4. se ha demostrado que la dimension evaluacion se correlaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional Forestal y de Fauna

Silvestre, 2018, siendo su coeficiente r=0.75
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a las autoridades de la Direccién Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, que mediante cursos de capacitaciones instruya a su personal
administrativo en aspecto de gestion, procesos y atencion, de esa manera se
podra brindar a los usuarios una mejor atencion y la calidad de gestion se

observara fortalecida teniendo satisfecho a los usuarios.

2. Se sugiere a las autoridades de la Direccién Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, que mediante directivas establezcan bien los procesos
administrativos con la finalidad de mejorar la calidad de la gestion, de esa

forma se lograra también alcanzar todo los objetivos organizacionales.

3. Se sugiere a los trabajadores administrativos de la Direccion Regional Forestal
y de Fauna Silvestre, que se brinde una buena atencion a los usuarios con la

finalidad de tener una mejor apreciacion de la satisfaccion.

4. Se sugiere a las autoridades de la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre, que mediante de lineamientos de politicas institucionales se
cumplan con la planificacion de cada una de las actividades de manera
organizada, con la finalidad de tener una Planificacion objetivo a ser

ejecutado.
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Anexo N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

PROBLEMA
GENERAL:

¢De qué manera la
calidad de la gestion
se relaciona con la
satisfaccion del
usuario en la Direccion
Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018?

Establecer de qué
manera se relaciona la
calidad de la gestion
con la satisfaccion del
usuario en la Direccion
Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018.

HIPOTESIS
GENERAL:

La calidad de la
gestion se relaciona
de manera
significativa con la
satisfaccion del
usuario en la
Direccion  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Ha:

Ho: la calidad de la
gestion no se
relaciona de manera
significativa con la
satisfaccion del
usuario en la
Direccion  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

TITULO: LA CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION REGIONAL FORESTAL Y
DE FAUNA SILVESTRE, 2018

OBJETIVO
GENERAL:

VARIABLE
INDEPENDIENTE:

> CALIDAD DE LA
GESTION.

DIMENSIONES
e Gestion del
personal
eCapacidad
conducir
ePlaneacion
objetiva
e Evaluacion

para

VARIABLE
DEPENDIENTE:

» SATISFACCION
DEL USUARIO.

TIPO DE INVESTIGACION
» Descriptivo — correlacional.
DISENO DE INVESTIGACION

» No Experimental, de corte
trasversal.

/TV 5
T

Qu(V.D)

Doénde:

M= Muestra del estudio
OX=calidad de gesti6n
OY=satisfaccion de
usuarios

r= Relaciéon

los




PROBLEMAS
ESPECIFICOS:
Problemas

especificos 1

¢, COmMo se percibe la
calidad de la gestion
en la  Direccion
Regional Forestal y
de Fauna Silvestre,
20187

Problemas
especificos 2

e;En qué nivel
encuentra
satisfaccion
usuario en la
Direccion  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018?

se
la
del

Problemas
especificos 3

e, Qué dimension de
la variable calidad de
la  gestibn  tiene
mayor relacién con
la satisfaccion del

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Objetivos especificos
1

e [dentificar como se
percibe la calidad de
la gestion en la
Direccion  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Objetivos especificos
2

e Establecer el nivel
en que se encuentra
la satisfaccion del
usuario en la
Direcciéon  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Objetivos especificos
3

e Determinar que
dimension de la
variable calidad de la
gestion tiene mayor
relacion  con la

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

Hipotesis especificas
1

Ha: La calidad de la
gestion se percibe en
un nivel inadecuado en
la Direccion Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Ho: La calidad de la
gestion no se percibe
en un nivel inadecuado
en la Direccién
Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018.

Hipotesis especificas
2

Ha: Existe un nivel
inadecuado de
satisfaccion del usuario
en la Direccion

Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018.

HO: No existe un nivel
inadecuado de
satisfaccion del usuario
en la Direccion

DIMENSIONES

eProcesos
sernvicio

e Capacidad
sernvicio

eFiabilidad

e Empatia

e Infraestructura

del

de

POBLACION:

44 trabajadores
administrativos de la
DIRECCION REGIONAL

FORESTAL Y DE FAUNA
SILVESTRE.

MUESTRA:
- Seleccion: muestreo
probabilistico.
- Tamafio: 40 trabajadores
administrativos.
TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOJO DE DATOS.
- Técnica: Encuesta
- Instrumento: 02
cuestionarios
» Cuestionario para el
personal  administrativo,
con 30 preguntas
cerradas sobre la calidad
de la gestion.
» Cuestionario para el




usuario en la
Direccion  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 20187

satisfaccion de
usuario en la
Direccion  Regional
Forestal y de Fauna
Silvestre, 2018.

Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018.

Hipotesis especificas
3

Ha: La dimension
evaluacion tiene mayor
relacidon con la variable
satisfaccion del usuario
en la Direccion
Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018.

HO: Las dimensién
evaluacion no tiene
mayor relacion con la
variable satisfaccion del
usuario en la Direccion
Regional Forestal y de
Fauna Silvestre, 2018.

personal  administrativo,

con 30 preguntas
cerradas sobre la
percepcion de la
satisfaccion de los
usuarios.

TECNICAS DE ANALISIS DE
DATOS

» Estadistica descriptiva.

» Inferencial: Prueba de
normalidad en donde
obtuvimos datos no
paramétrico.

» Prueba de hipétesis,
mediante prueba Rho de
Spearman.

» El andlisis de los datos se
realizara mediante el
paquete estadistico Spss
Statistics V.24.




Anexo 2: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE LA INVESTIGACION

VARIABLE:
LA CALIDAD DE LA
GESTION

Es la efectividad en los
procesos

administrativos como
el Planeamiento,
Control y ejecuciéon de
acciones con la
finalidad de que los
trabajadores se
sientan satisfecho con

el servicio o bien.
(Emilio, 2004)

DIMENSION 1:

GESTION DEL PERSONAL

La administracion de personal
busca habilitar mejor al personal
gue labora en la organizacion para
lograr la consecucion de los
objetivos de calidad vy de
desempeiio operativo, para ello se
debe comunicar la importancia de la
contribucion que hace cada
empleado a la calidad total vy
reforzar el compromiso individual y
por equipos mediante premios y
reforzamientos. (Definicion.DE,
2015)

1.1. Organizacién del personal.

1.2. Mantenimiento del personal.

6.Nunca

7.Casi Nunca
8.Regular
9.Casi siempre.

10. Siempre




DIMENSION 2:

CAPACIDAD PARA CONDUCIR

El liderazgo es una cualidad que
posee un directivo 0 un grupo de
directivos, con capacidad,

conocimientos y experiencia para

2.1. Toma de decisiones.
2.2. Empatia y asertividad.

2.3. Solucién de problemas.

dirigir a la organizacion. (abad,
2014)

3.1. Estructura interna y externa de la
DIMENSION 3: organizacion.

PLANIFICACION OBJETIVA
La planificacion estratégica consiste

en determinar la direccionalidad

3.2. Mision y vision de la organizacion.
3.3. Objetivos

organizacion.

estratégicos de la




que debe tener la organizaciéon para
conseguir sus objetivos de corto y
mediano plazo, que permite prever
situaciones futuras 0
inconvenientes y adaptar a la
organizacion para dar soluciones.
(Pimentel Villalaz, 1999)

DIMENSION 4:

EVALUACION

La supervision y el monitoreo es un
servicio técnico pedagdgico
destinado  fundamentalmente a
mejorar cooperativamente todos los
factores que influyen en el proceso
de ensefianza aprendizaje, para lo
cual se asume la responsabilidad

de dirigir y hacer un seguimiento a

4.1. Planeacion de la supervision.
4.2. Evaluacién de lo supervisado.

4.3. Ejecucion de la supervision.




los docentes para obtener con ellos
resultados que les son comunes,
con base en unos indices de
satisfaccion del usuario pedagogica
gue permiten medir los resultados
del proceso y hacer los ajustes

necesarios oportunamente.
(Gomez, 2017)

VARIABLE:
SATISFACCION DEL
USUARIO
Conjunto de
actividades
desarrolladas por las
organizaciones con
orientacion al

mercado,

DIMENSION 1:

PROCESOS DEL SERVICIO

Un proceso puede definirse como
todo aquello que las organizaciones
hacen orientadas al cliente y con el
fin de conseguir sus objetivos. Es a
través de los procesos que las
empresas alcanzan sus objetivos y

el talento humano se encamina

1. Atencion personalizada

2. Rapidez delos empleados

3.

Horario de atencién

4. Comunicacion

5. Presentacion del personal

6.

Orientacién de

especificas del usuario

necesidades

1. Deficiente
2. Malo

3. Regular
4. Bueno

5. Excelente




encaminadas a
identificar las
necesidades de los
clientes en la compra
para satisfacerlas,
logrando

de este modo cubrir

Sus expectativas, y por

tanto, crear 0
incrementar la
satisfaccion de
nuestros

clientes” (Rey Martin,
2000)

para lograrlos.

DIMENSION 2:

CAPACIDAD DE SERVICIO

Se denomina recursos humanos a
las personas con las que una
organizacion (con o sin fines de
lucro, y de cualquier tipo de
asociacion) cuenta para desarrollar
y ejecutar de manera correcta las
acciones, actividades, labores vy
tareas que deben realizarse y que
han sido solicitadas a dichas

personas. (Eduardo, 2015)

1.Capacitaciony actualizacion
2.Entrenamiento
3.Disposicion permanente en ayudar al

cliente

DIMENSION 3:
FIABILIDAD

1. Servicio cuidadoso Y fiable

2. Infformacion impresa adecuada




Es la confianza que se tiene en el
buen comportamiento 0
funcionamiento del material.

(es.wikipedia.org, 2017)

DIMENSION 4:
EMPATIA

Identificacion mental y afectiva de

1. Amabilidad en la atencion
2.Habilidades (creatividad, confianza)

_ . 3. Atencion personalizada a los clientes
un sujeto con el estado de animo de

otro.(Ramirez, 2014)

DIMENSION 5:
INFRAESTRUCTURA
Es el conjunto de elementos o |1. Instalaciones de atencion

servicios que estan considerados |2. Equipamiento

como necesarios para que una |3. Visibilidad adecuada de servicios a
organizacion pueda funcionar o brindar

bien para que una actividad se |4. Ambientes de atencion

desarrolle efectivamente.
(Definicion, 2007)




Anexo 3: INSTRUMENTOS

I. INSTRUCCIONES:

Esta encuesta es dirigida al personal administrativo de la Direccion Regional Forestal y de
Fauna Silvestre — MDD, se tiene un numero de preguntas que exploran la percepcion para
dirigir la institucién hacia la calidad con la intencidon de sugerir medidas correctivas. De
acuerdo con ello, es necesario que conteste estas preguntas tan honestamente como le sea
posible. Se debe colocar una (X) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los siguientes
enunciados.

Il. DATOS ESPECIFICOS

La institucion conforma comités de evaluaciones

1| del personal segun las normas establecidas.

La institucion desarrolla  manuales de
procedimientos para la contratacion del personal

2 | administrativo.

Los estimulos y sanciones en la institucion

3| estan establecido en el reglamento interno.

Se utiliza criterios, indicadores e instrumentos

4| para evaluar el desempefio administrativo.

Se hace participar al personal administrativo en
la determinacién de los criterios, indicadores e

5 | instrumentos de supervision.

6|(La alta direccion capacita al personal




administrativo de manera constante

7| Se organiza y administra el trabajo a realizar

Se realizan evaluaciones del desempefio del

8| personal

La comunicacién en el grupo de trabajo es

9| fluente

Se realizan las actividades programadas en el
10 | dia

Se actita con equidad cuando tiene que

11 | estimular y sancionar al personal administrativo.

Generalmente se reconoce al personal por un

12 | trabajo bien hecho.

Se solucionan problemas de manera creativa y
buscan constantemente la innovacién y las

13| mejoras.

Sus comparfieros muestran un dominio técnico y

14 | conocimientos de sus funciones.

Se toma decisiones con la participacion de los

15| trabajadores del establecimiento

Se toma en cuenta las opiniones u

16 | observaciones del personal.

Se realizan esfuerzos necesarios para mantener
informados oportunamente a los trabajadores

sobre los asuntos que nos afectan e interesan,

17| asi como del rumbo de la institucion.

Se reconoce Yy respalda por los miembros
administrativos de la institucion y/o otras

18| instituciones.

Se cuenta con capacidad de organizar y dirigir
19| eficientemente a la institucion.




Se identifica las capacidades del personal
(conocimientos y comportamientos requeridos)
que son imprescindibles para el desarrollo del

20 | trabajo en la Unidad.

Conoce los mecanismos estratégicos a seguir

21| para lograr los objetivos establecidos.

22 | Conoce que objetivos se establecio la entidad

Se participa en la elaboracion del plan

23| estratégico

Se considera las oportunidades y amenazas en

24 | el plan estratégico institucional

Las metas se logran alcanzar en el tiempo

25| planificado

26 | ldentifica las metas logradas

Se realizan evaluaciones al cumplimento de las

27 | metas

Las estrategias plasmadas son los necesarios

28| para cumplir las metas

29| Se ejecutan todas las metas plasmada

Se consideran los objetivos estratégicos de

30| acuerdo a las necesidades de los usuarios.

Gracias pon du particihacion



I. INSTRUCCIONES:

Esta encuesta es dirigida al personal administrativo de la Direccion Regional Forestal y de
Fauna Silvestre — MDD, se tiene un nimero de preguntas que exploran la percepcién de la
satisfaccidon de los usuarios. De acuerdo con ello, es necesario que conteste estas preguntas
tan honestamente como le sea posible. Se debe colocar una (X) en el recuadro
correspondiente de acuerdo a los siguientes enunciados.

Il. DATOS ESPECIFICOS

Considera que se brinda un buen servicio a

los usuarios dela Direccion Regional Forestal
y Fana silvestre - MDD, en la seccién

1 | orientaciones.

2 | Como califica los horarios de atencion.

La informacion brindada, se adapta a las

3 | necesidades del usuario.

La informacién recibida da respuesta rapida,
a las necesidades y problemas de los

4 |usuarios.

Los funcionarios comunican de forma
detallada todo lo que tiene que hacer el
usuario para no tener posteriores
5 |dificultades.

El personal ofrece un servicio rapido a los

6 |usuarios.




13

Como considera el tiempo de espera para
7 |ser atendido.

Como considera la organizacion de los
8 | procedimientos para la atencion.

Como considera la utilizacion del nuevo

sistema en red para el seguimiento de los
9 |expedientes.

Como califica los tramites realizados por la
10 | direccion.

Como califica los tramites para presentar
11 {una queja.

El personal tiene el conocimiento suficiente

para responder a las preguntas de los
12 | usuarios.

Siempre encuentra a algun personal para

orientarlo en el servicio que va a recibir.

Como califica la labor que realiza todo el

14 | personal.

El personal esta adecuadamente
15| presentable.

Considera que hay suficiente personal para
16 | la atencion.

17

Considera que el personal esta capacitado y

actualizado en atencioén al publico.

18

19

Como califica la atencién personalizada que
ha recibido en la direccion regional.

El comportamiento del personal transmite

confianza a los usuarios.




20

La secciébn orientacion al usuario,
comprende las necesidades especificas del

usuario.

21

Como califica el ambiente de atencién.

22

Cuando wusted tiene wun problema, el
trabajador muestra un sincero interés en

orientarlo a su solucion.

23

Como califica la amabilidad del orientador.

24

25

Como califica su satisfacciéon con el trato

recibido.

Las instalaciones fisicas de atencion al

cliente, son adecuadas.

26

La direccion regional cuenta con adecuada
infraestructura para personas con

discapacidades.

27

Como califica las sefalizaciones en la oficina

28

Como califica la playa de estacionamiento

29

Las instalaciones son modernas vy

confortables

30

El local cuenta con elementos visualmente

atractivos

Gracias for su participacisn




Anexo 4: SOLICITUD A LA ENTIDAD PARA APLICAR LOS INSTRUMENTOS




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

i' ESCUELA DE POSGRADO

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

Puerto Maldonado, 06 de junio de 2018

CARTA SIN - 2018/JJTH J DREC0N 82 rg e MADRE DE DIOE

RF(‘WWR’&E‘M&M/
Ing. Milagros Del Carmen Ruiz Pizango 0 5 JUN 2018 i
DIRECCION REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE NJ'[.

Presente.-

ASUNTO.  SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTOS R%
REALIZAR EL ESTUDIO EN LA ENTIDAD.

Es grato dirigiirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que en condicién de alumno de la Maestria en Gestién Publica de la
Escuela de Post Grado de la Universidad César Vallejo, Sede Puerto Maldonado de
la Universidad Cesar Vallejo, vengo realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo
es:

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION
REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Por tal razon, solicito mediante un documento, me de la autorizacion para realizar la
aplicaciéon de mis instrumentos y utilizar el nombre de la entidad para poder
prosequir con la presente investigacion.

Agradecemos por anticipado su aceptacién a la presente, quedando de
Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

Br. Javier Jhon Tapara Huayllani
DNI: 46558647




Anexo 5: CARTA DE ACEPTACION DE LA ENTIDAD PARA APLICAR LOS
INTRUMENTOS.




N g

GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS - :

GERENCIA REGIONAL DE RECURSOS NATURALES Y GESTION DEL AMBIENTE il
DIRECCION REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE

A

“Afo del Didlogo y la Reconciliacién Nacional"
"Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

Puerto Maldonado, 13 junio del 2018.

CARTA N° 10:51.2018-GOREMAD-GRRNYGA-DRFFS.

Sefior:
JAVIER JHON TAPARA HUAYLLANI.

CIUDAD. -

Asunto: Autorizacion para realizar trabajos de investigacion.
Referencia: Carta S/N-2018/JJTH.

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente al mismo
tiempo en atencién al documento de referencia, se le autoriza realizar los trabajos de
investigacion al interior de la Institucion publica de la Direccion Regional Forestal y de
Fauna Silvestre de la Region de Madre de Dios, para su proyecto de Tesis en Gestion

Publica; Asi mismo al terminar su proyecto de tesis debera dejar un ejemplar a la
institucion.

Hago propicia la ocasion para expresarle mi consideracion més
distinguida.

Atentamente;

PE MADRE DE DIOS
47 #5340 O WERD NIBDC

DIRECCH
REGIONAL

Cc.
Archivo
MRPIJFR




Anexo 6: SOLICITUD DE CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTO.



UNIVEF DAD CESAR VALLEJO

~\| ESCUELA DE POSGRADO

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

Puerto Maldonado, 16 de julio del 2018

(]
CARTA SIN = 2018/JJTH c&uenno asmo‘;g,‘.’f 'S:%gfmm

Ing. Milagros Del Carmen Ruiz Pizango JUL zma
DIRECCION REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE 1 Q l

Presente.-
77/
ASUNTO. SOLICITO CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTOS PARA LA
ELABORACION DE TESIS.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarla cordialmente y a la vez
solicitarle constancia de haber aplicado los instrumentos para la elaboracion del
proyecto de tesis de maestria en GESTION PUBLICA, titulado “CALIDAD DE LA
GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION REGIONAL
FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018”

Agradezco por anticipado su atencion a la presente, quedando de Ud.
muy reconocidos.

Atentamente,

Br. Javner Jhon Tapara Huayllani
DNI: 46558647




Anexo 7: CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTO.



Ce.

\ 4
GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS _'_“
\' GERENCIA REGIONAL DE RECURSOS NATURALES Y GESTION DEL AMBIENTE F

) DIRECCION REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE

"Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

CONSTANCIA

El que suscribe Ingeniera Forestal: Milagros Del Carmen Ruiz Pizango
Directora Ejecutiva Regional de la Direccion Regional Forestal y de Fauna
Silvestre de Madre de Dios.

Hace constar:

Que el Bach. Javier Jhon Tapara Huayllani, identificado con DNI
46558647, ha realizado la aplicacion de instrumentos para la elaboracion del
proyecto de tesis de maestria en Gestion Publica titulado “CALIDAD DE LA
GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION REGIONAL
FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE - 2018", dentro de la Direccion Regional
Forestal y de Fauna Silvestre.

Se expide el presente para los fines que el interesado estime conveniente.

Puerto Maldonado 31 de julio 2018

Atentamente,

~

Archivo.
MRPUFR




Anexo 8: VALIDACION DE LOS INTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS.




"= ESCUELA DE
m POSGRADO  «Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”

LVESWIOAD CESAK VALLERD

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”
Puerto Maldonado, 06 de junio de 2018
CARTA 01 - 2018/JJTH

SENOR (A):
Msc. Saviet €duardo 0wz Vikest

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludario cordialmente y a la vez manifestarie
que en condicién de alumno de la Maestria en Gestién Publica de la Escuela de Post Grado
de la Universidad César Vallejo, Sede Puerto Maldonado, vengo realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION
REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion
para solicitarle su opinién profesional respecto a la estructura y validez de los instrumentos
que acompaiio a la presente.

Matriz de consistencia de la investigacion.

Matriz de definicion conceptual y operacional de variables de investigacion.
Instrumentos y ficha técnica

Cronograma del plan de intervencion.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud.
muy reconocidos.

Atentamente,

Estudiante de Maestria
DNIN° 46558647




ﬁ ESCUELA DE
\I POSGRADO  “Ajio del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

AL,

DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion:

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION
REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Nombre del instrumento: Cueshonsis pote \a cchdad de g geshon y Sahsfucada del viuate,
Investigador (a): Br. Javier Jhon Tapara Huayllani

. DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos:

Lugar y fecha:

1Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a

los items y dimensiones)

Trene colrecencia coa Sus (nStromendos  pPreSendados.

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)

Acorde con Svs ,7’?(1/rrr(:_3 a Inuestgér,

IV.APORTE Y/O SUGERENCIAS:

..... /7/<<f’<’5u,ﬂ’<w

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion[ 1}
Debe corregirse ]




L

DATOS GENERALES:

ESCUELA DE
POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

“Afo del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peru”

Titulo del trabajo de investigacion:

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION

REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Nombre del instrumento: cveshonane pacc \e (lided dela geshon y Sahslaccon del usvario
Investigador (a):

Br. Javier Jhon Tapara Huayllani

CRITERIO

INDICADORES

CRITERIOS

Defici
0-20%

21-40%

41-60%

Muy Bueno
61-80%

Excelente
81-100%

Forma

1.REDACCION

Los indicadores e itemes estan
redactados considerando los
elementos necesarios.

207,

2.CLARIDAD

Esta formulado con un lenguaje
apropiado.

[V}
AN

3.0BJETIVIDAD

Estd expresado en conductas
observables.

%

Contenido

4.ACTUALIDAD

Es adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

W
(¥\
™

5.SUFICIENCIA

Los itemes son adecuados en
cantidad y profundidad.

?2 VVJ

6.INTENCIONALIDAD

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

g0/

Estructura

7.0RGANIZACION

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

=i

8.CONSISTENCIA

Se basa en aspectos tedricos
cientificos de la investigacion.

A

9.COHERENCIA

Existe coherencia entre los
itemes, indicadores, dimensiones
y variables

207.

10.METODOLOGIA

La estrategia de investigacion
responde al propdsito  del
diagnéstico.

27,

. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién g

Debe corregirse

0

W

Fitna.




NS ESCUELA DE
\S POSGRADO  “Apo del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

Puerto Maldonado, 06 de junio de 2018

CARTA 02 — 2018/JJTH

SENOR (A):
Mg. wisen Darlag Horwly Venleaua

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OI?INION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que en condicién de alumno de la Maestria en Gestién Publica de la Escuela de Post Grado
de la Universidad César Vallejo, Sede Puerto Maldonado, vengo realizando el trabajo de
investigacién cuyo titulo es:

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION
REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion
para solicitarle su opinion profesional respecto a la estructura y validez de los instrumentos
que acompano a la presente.

Matriz de consistencia de la investigacion.

Matriz de definicién conceptual y operacional de variables de investigacion.
Instrumentos y ficha técnica

Cronograma del plan de intervencién.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud.
muy reconocidos.

Atentamente,

Q e ]
—Javier Jhon Tapara Huayllani

Estudiante de Maestria
DNI N° 46558647




Q“-" ESCUELA DE
\l POSGRADO  «Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion:

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION
REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Nombre del instrumento: Cugshonano pace \a coldad de\a geshon y Sahsiacaon ded vsvasto,
Investigador (a): Br. Javier Jhon Tapara Huayllani

Il. DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos:  ...W\%9n Dasking  Mocwely  Nebesmla
Lugar y fecha: Puerg N3\donado,.. 06 de \wmo | 20\8

1ll. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingtiistica, redaccion)

............................................................................................................

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a
los items y dimensiones)

Teene coherencea  Con velecwon 4 sus  instumendos e nvestisaun ,
................................................................................................ (GGt eenennn

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)

IV.APORTE Y/O SUGERENCIAS:

..... Conhnvar,. con e, eleboracon v, aphcacion. de los. wostumentos. ...

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion

Ventemils

Debe corregirse ] s
Firma .
Mg Wilgon O Ferely Yonkmille
DNI:......... 280884




ESCUELA DE
POSGRADO

UNIVERSIDAD CASAR VALLESD

S

“Ano del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peri”

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacién:

CALIDAD DE LA GESTION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIRECCION
REGIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE, 2018.

Nombre del instrumento: Cueshonario pasa \a alded de \a geskon y Saksfacaen dek wsuatio.
Br. Javier Jhon Tapara Huayllani

Investigador (a):

Excelente
Deficiente| Regular | Bueno |Muy Bueno
CRITERIO| INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.REDACCION Los indicadores e itemes estan
redactados considerando los )
" elementos necesarios. B0
g 2.CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje -
w apropiado. %}0 /0
3.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas i
observables. 80 /z
4.ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la >
ciencia y la tecnologia. 30 /o
'§ 5.SUFICIENCIA Los itemes son adecuados en %
£ cantidad y profundidad. %0 A
8 6.INTENCIONALIDAD | El instrumento mide en forma
pertinente el comportamiento de 4 9
las variables de investigacion. o
7.0RGANIZACION Existe una organizacion légica
entre todos los elementos /2?27‘,
basicos de la investigacion.
8.CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedricos .
g cientificos de la investigacién. ¥ 19,
g 9.COHERENCIA Existe coherencia entre los
@ itemes, indicadores, dimensiones q9e
8 s '
y variables ‘7? s
10.METODOLOGIA | La estrategia de investigacion
responde al propdsito del '?073
diagnéstico.
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion
: 4 7 il
Debe corregirse ] @ o ks
€J P 175403
Firma
Mg.: Wiksoa 0. Tecvey Vuniem\
DNL....t30so% s




Anexo 8: BASE DE DATOS.

CALIDAD DE LA GESTION

EVALUACION

i30

i29

i28

i27

i26

i25

i24

i23

i22

i21

PLANEACION

OBJETIVA

i20

i19

i18

CAPACIDAD PARA CONDUCIR

i17

i16

i15

il4

i13

i12

i1l

GESTION DEL PERSONAL

i10

i9

i8

i7

i3

i2

il

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20

21

22




23

24

25

26

27

28

29

30

31

32
33

34

35

36

37
38

39

40




SATISFACCION DEL USUARIO

INFRAESTRUCUTURA

i56

i60

i59

i58

i57

i55

EMPATIA

i51

i54

i53

i52

i50

i49

FIABILIDAD

i45

i48

i47

i46

i44

i43

CAPASIDAD DE SERVICIO

i38

i42

i41

i40

i39

i37

PROCESO DE SERVICIO

i32

i36

i35

i34

i33

i31







Anexo 9: FOTOGRAFIA DE APLICACION DE INSTRUMENTOS

\ N :
Foto 01. Encuestaaplicada a trabajador administrativo
de la oficina de concesiones forestales con fines
maderables.

Foto 02. Encuesta aplicada a trabajador administrativo
de la oficina de concesiones de Conservacién vy

Ecoturismo.



N
Foto 03. Encuestaaplicada a trabajador administrativo
de la oficina de concesiones forestales de productos
diferentes a la madera.

Foto 04. Encuestaaplicada a trabajador administrativo

de la oficina de control y supervisién.



