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Resumen

El estudio plante6 como objetivo establecer la relacion entre los factores limitantes de la oferta
de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 2019. El estudio se fundamenta en la normatividad vigente que tienen las
DEMUNAS en respuesta a la ciudadania. La investigacion fue de tipo no experimental, con un
disefio de estudio descriptivo correlacional. La poblacion estuvo formada por 92 usuarios; en
tanto, la muestra estuvo conformada por 74 usuarios de la DEMUNA de la municipalidad
provincial de Alto Amazonas. El instrumento empleado fue el cuestionario. Entre los resultados
del estudio destaca la existencia de una correlacion media negativa entre los factores
administrativos, capacitacion del personal, factores logisticos, y la infraestructura institucional
con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas. El estudio concluye que existe relacion negativa alta entre los factores limitantes de
la oferta de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA con un Coeficiente de
Pearson r = (-) 0,726. De la misma manera un Coeficiente de Determinacion de (0,526) que
explica que aproximadamente el 53% de la satisfaccion del usuario en la DEMUNA se ve
influenciado por los factores de la oferta de servicios. Ademas, si los factores de la oferta son

altos, la satisfaccion del usuario en la DEMUNA seréa baja.

Palabras claves: Oferta de servicios, satisfaccion, factores limitantes



Abstract

The objective of the study was to establish the relationship between the limiting factors of the
supply of services and the satisfaction of the user in the DEMUNA of the Provincial
Municipality of Alto Amazonas, 2019. The study is based on the current regulations that the
DEMUNAS have in response to the citizenship. The research was of a non-experimental type,
with a descriptive correlational study design. The population consisted of 92 users; meanwhile,
the sample consisted of 74 users of the DEMUNA of the provincial municipality of Alto
Amazonas. The instrument used was the questionnaire. Among the results of the study, the
existence of a negative average correlation between administrative factors, staff training,
logistical factors, and institutional infrastructure with user satisfaction in the DEMUNA of the
Provincial Municipality of Alto Amazonas. The study concludes that there is a high negative
relationship between the limiting factors of the service offer and the satisfaction of the user in
the DEMUNA with a Pearson Coefficient r = (-) 0.726. In the same way, a Determination
Coefficient of (0.526) that explains that approximately 53% of the user satisfaction in the
DEMUNA is influenced by the factors of the service offer. In addition, if the supply factors are
high, the user's satisfaction in the DEMUNA will be low.

Keywords: Offer of services, satisfaction, limiting factors
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INTRODUCCION

En un primer momento se aborda la realidad del problema, donde los nifios, nifias y
adolescente, por su misma edad, presentan cierta indefension a la hora de hacer prevalecer
sus derechos cuando son vulnerados; teniendo a la Segunda Guerra mundial uno de los
claros ejemplos es haber atentado con los derechos de nifios y adolescentes. Motivo por
el cual es indispensable que se ejerzan mecanismos normativos, y administrativos para
protegerlos. Actualmente, gozan de proteccion a nivel internacional, teniendo como
maximo exponente a la Convencion sobre los Derechos del Nifio, siendo la primera
instancia en reconocer de manera concreta los derechos de los infantes, siendo ratificado
por los paises en virtud de proteger a los nifios (Arenas & Quintero, 2005), siendo uno de
ellos el Estado Peruano, obligdndose a dar cumplimiento a lo establecido en la
Convencion; sin embargo, las acciones en el Per( deben ser mejorados en sus diferentes

contextos, con el accionar de los diferentes actores y gobierno regionales y provinciales.

Al ratificar la Convencidn sobre los derechos del nifio por el Estado Peruano permitio la
promulgacion del Cddigo del Nifio y el Adolescente, el mismo que ha sufrido
modificaciones en algunos articulos, siendo una de las dltimas, las establecidas en el
Decreto Legislativo N° 1377 del 25 de agosto del 2018, Ley que fortalece la proteccion
integral de nifias, nifios y adolescentes (MIMP, 2019). La importancia del Cédigo radica
en generar una estructuracion en los temas de nifiez y adolescencia, todo ello alineado a
los Derechos de los mismos, que surgieron de la Convencién, enfatizando en los
procedimientos de los estamentos pablicos y por ende del comportamiento social que
salvaguarde a todos los nifios y adolescentes del Peri (Decreto Legislativo N°1377,
2018).

Respecto a lo mencionado, se hicieron acreedores de sus propios derechos, a pesar de
tener una edad en concreta. Donde, ademas, es un medio para ser empleado por
funcionarios encargados de proveer justicia, a ello se adiciona a las instituciones que
tienen la labor de promover la integridad por medio de la defensa de los nifios y

adolescentes.



Respecto al &mbito local, las Defensorias de la Nifia, Nifio y Adolescente (DEMUNA),
entendiéndose a éstas como un servicio del Sistema Nacional de Atencion Integral al Nifio
y al Adolescente, donde desarrolla sus actividades en el contexto jurisdiccional de las
Municipalidades Provinciales y/o Distritales, cuyo propdsito es impulsar la proteccion en
todos los aspectos.

En ese sentido, se pretende verificar la oferta de servicios, con la finalidad de conocer la
satisfaccion que tienen los usuarios de la Demuna de la region Loreto, en concreto en
gobierno local de Alto Amazonas, con el fin de promover su fortalecimiento, mejorar la
eficacia y las capacidades del recurso institucional. Por lo que urge, mejorar la gestion de
la Demuna de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas (MPAA), identificando los
factores limitantes de la oferta de servicios, con ello la satisfaccion del usuario; para
mejorar las prestaciones de servicio a favor de la infancia, de manera que desarrollen un
trabajo eficiente y debidamente articulado con los distintos niveles de gobierno

involucrados en proteger y promover los derechos de las nifias, nifios y adolescentes.

Seguidamente, se presentan los trabajos previos, iniciando por el nivel internacional;
destacado entre ellos Antilef, R. (2014) en su trabajo de investigacion titulada: Analisis
de la efectividad en la aplicacion del programa de acreditacion de los servicios
municipales (Tesis de maestria). Universidad de Chile, Santiago de Chile, Chile. Tipo de
estudio no experimental, descriptivo exploratorio, enfoque cualitativo. Participaron 32
municipalidades, se aplicé el cuestionario, concluyendo que la mejora continua es de gran
utilidad para desarrollar practicas correctas, sustentadas en las capacidades y
caracteristicas del Sistema de Acreditacion, el mismo que debe considerar importe insertar
elementos como la retroalimentacién como parte de los procedimientos. De la misma
manera, es necesario mejorar los procesos instalados en la estructura institucional, para
ello es necesario identificar los factores de éxito para asegurar los objetivos y metas
planificas en respuesta a las necesidades de la poblacion. Finalmente, es prioridad instalar
elementos vinculados con los planes de mejora con la finalidad de cambiar sus procesos
tradicionales y antiguos, por uno que reuna las caracteristicas de una buena préactica

institucional.



Civera, M. (2008) en su estudio denominado: Analisis de la relacién entre calidad y
satisfaccion en el ambito hospitalario en funcién del modelo de gestion establecido (Tesis
de doctorado). Universitat Juame, Castellon de la Plana, Espafa. Estudio no experimental,
disefio correlacional, siendo una muestra de 399 colaboradores del hospital, donde se
aplico los cuestionarios para el recojo de los datos, concluyd que ningin elemento
personal como las habilidades, competencias, e incluso capacidades técnicas son
elementos que se vinculan con el logro de la satisfaccion de los usuarios hospitalarios. En
tal sentido, elementos como la confianza, empatia, entre otros son cruciales para responder

a las necesidades de los pacientes, con ello incrementa la satisfaccion.

Posso, C. (2010) en su estudio denominado: Anélisis, formulacion y elaboracion del
modelo de atencion al cliente del departamento de gestion de infraestructura CODENSA
S.A ESP (Tesis de pregrado). Universidad Tecnologica de Pereira, Pereira, Colombia.
Estudio no experimental, descriptivo simple, donde se incluyeron a las areas (5) de la
empresa, donde se aplicd una guia de recoleccion de datos, concluyendo que las tareas
mejor valoradas fueron los procesos de contratacion y su viabilidad. En ese sentido, para
contar con contrataciones es fundamental contar con una estructura funcional institucional
para poder asegurar un buen desempefio, esto vinculado con las capacidades de los
gestores. Respecto a la viabilidad que tiene que ser relacional con la parte técnica, ya que
ello permitira un mejor acercamiento con la usuaria mediante la generacion de una
produccién eficiente de acuerdo a los requerimientos, donde ademas la parte técnica tiene

que intervenir mediante redes de interaccion.

En el nivel nacional, se encuentra; Valencia, C. A. (2017) en su estudio denominado:
Gestioén municipal y desarrollo local en el distrito de Chavin de Huantar, 2017 (Tesis de
maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Desarrollo un estudio no experimental,
disefio correlacional, donde participaron 75 trabajadores de la municipalidad, a quienes se
aplicd un cuestionario, concluyendo la existencia de una relacion positiva entre las

variables estudiadas, como lo indica el Rho de Spearman de 0.985.

Astudillo, J. J. (2017) en su estudio denominado: Calidad de servicio segun usuarios

externos de las Demuna de Los Olivos e Independencia octubre, 2016 (Tesis de maestria).



Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Desarroll6 un estudio no experimental,
comparativo, donde participaron 61 clientes externos de la DEMUNA Los Olivos y 20 de
Independencia, donde se aplicaron cuestionarios, concluyendo que los clientes de la
Demuna de Independencia muestran una buena percepcion representada por un 90%; en
tanto, la Demuna de Los Olivos alcanzan un 59% de percepcion muy favorable. Los
elementos estudiados como confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia mantienen
porcentajes adecuados para las Demunas estudiadas, pero la Demuna de Los Olivos lo
cataloga desfavorable a la dimensién tangibilidad con un 8.2%; en consecuencia, la

calidad de atencion muestra diferencias en las percepciones de las usuarias.

Palacios, E. & Villar, A. (2016) en su estudio denominado: Eficacia en la prestacion del
servicio de la defensoria municipal del nifio y del adolescente de la municipalidad
provincial de Tumbes. Julio - Setiembre 2015 (Tesis de pregrado). Universidad Nacional
de Tumbes, Tumbes, Perd. Desarrollo un estudio no experimental, descriptivo simple,
donde participaron 27 trabajadores, empleado la observacion como instrumento,
concluyendo que la institucion tiene una gran deficiencia en sus prestaciones por contar
con recursos humano no capacitado, y que, en casos con deficiencias del mismo, asimismo
la parte de recursos financieros es una debilidad sentida, todo ello genera un malestar a

los usuarios, donde pone en riesgo las intervenciones en favor de los nifios y adolescentes.

Finalmente, en el nivel regional y local se encuentra Lépez, T. (2017) en su estudio
denominado: Relacion entre la oferta de servicios médicos en el cumplimiento de la
cobertura de atencion médica en los beneficiarios de SALUDPOL en la ciudad de
Moyobamba, 2016. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perd.
Donde desarrollé un estudio no experimental, descriptivo correlacional, participaron 48
pacientes donde se aplico el cuestionario, concluyendo que la oferta de servicios médicos

con la cobertura de atencién médica no guarda relacion alguna en SALUDPOL.

Véasquez, K. (2016) en su estudio denominado: Eficacia y Satisfaccion del Usuario en el
Centro de Empleo de la Direccidn Regional de Trabajo y Promocién del Empleo, distrito
de Moyobamba, 2016. (Tesis de maestria). Desarrollo un estudio correlacional, donde

participaron en el estudio 256 usuarios y 20 trabajadores, con una sumatoria de 276, las



mismas que fueron encuestadas, concluyendo que la eficacia y satisfaccion del usuario
tiene una relacion directa, ya que al analizar la regla de decision planteada si z > 1.96 6 z
< -1.96 tuvo como resultado un valor z de 18.84, mayor a 1.96.

Sanchez, K. (2016) en su estudio titulado: Relacion entre la gestién procesal con la
satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar en el juzgado de Familia del
Distrito de Tarapoto, 2016. (Tesis de maestria). Desarrollo un estudio no experimental,
disefio correlacional, donde participaron 80 mujeres victimas de violencia familiar,
aplicandoles un cuestionario, concluyendo la existencia de un R de Pearson de 0.618, en
base a ello se infiere relacion significativa entre la gestion procesal con la satisfaccion en

la atencidn de las usuarias victimas de violencia familiar.

Seguidamente se aborda las teorias relacionadas al tema. La oferta de servicio, es el medio
por donde las instituciones ponen sus servicios a disposicion de los consumidores, el
mismo que se caracteriza por satisfacer sus requerimientos, donde no se diferencia
unicamente por el tipo de servicio, si no se vincula con la ventaja competitiva (Uribe M. ,
2013). Kotler (2002) es la accion donde un agente esta dispuesto a venderlo, donde no
tiene propiedad absoluta del bien o servicio. En gran parte de los procesos economicos los
servicios se complementan con los bienes, convirtiéndose en un elemento indispensable

para la economia, repercutiendo a las familias en el aporte de sus condiciones de vida.

En relacion a la calidad del servicio, es una prioridad conocer los que sienten los clientes,
donde se define las condiciones de planificacion, cuyo proposito en promover una mayor

productividad, y poder responder a sus clientes de manera adecuada (Uribe M. E., 2013).

La atencion en la DEMUNA, es donde se oferta servicio a nifios y adolescentes, como es
una poblacion sensible la intervencion debe ser adecuada, salvaguardando su pleno
derecho, focalizando en los principales factores. En los gobiernos locales, destaca como
parte de sus funciones, salvaguardar los derechos los nifios y adolescentes (MIMP, 2015).
En tal sentido, la DEMUNA oferta servicios adecuados teniendo como propdsito
salvaguardar y promover. Es por ello, para brindar una atencion integral, es necesario
desarrollar determinados procedimientos en los procesos de atencién teniendo como fin

minimizar los riesgos de desproteccion familiar a la Direccién de Sistemas Locales y



Defensorias (DSLD) de la Direccion General de Nifias, Nifios y Adolescentes del MIMP
(Decreto Supremo N° 001-2018-MIMP).

De acuerdo al D.S. N° 001-2018-MIMP, la DEMUNA pude ejercer cuando; la atencion
brinde seguridad, el mismo debe de contar con una estructura debidamente apropiada.
Asimismo, el equipo de trabajo debe ser capacitado y entrenado con un enfoque
multidisciplinario. A ello se adiciona, un responsable designado por el alcalde. El recurso
humano debe tener competencias de manejo de riesgo; finalmente, la DEMUNA debe

encontrarse con registro actualizado.

Siendo estos elementos necesarios y basicos para una atencion adecuada que garantice las
caracteristicas propias de una atencion especializada que requieren los nifios y
adolescentes. En consecuencia, las instituciones interesadas, que tienen en su estructura
y/o tiene el pleno interés de aportar a este algido problema puede iniciar con la
implementacion de una Defensorias del Nifio y el Adolescente (DNA). En ese sentido, las
DNA pueden tener origines diversos, pero con el mismo fin y se constituiran de acuerdo

como lo gestiona cada institucion (MIMP, 2006).

En tal sentido, se precisa una DNA generada desde los gobiernos locales, el mismo que
no difiere de su denominacion. A ello se adiciona la parte normativa de la DNA, apoyado
en la Ley Organica de Municipalidades, que desde esta instancia debe promover la
preservacion de los derechos (Ley N° 27972, 2003). En concordancia con la norma, las
DEMUNAS generadas por las municipalidades debe de adecuarse a lo estipulado en la
norma y este debe ser alinearse al contexto local. Por su parte los gobiernos locales de
orden distrital, tienen la responsabilidad de propiciar la oferta de una DEMUNA, el mismo

adecuado a la normativa vigente.

El Decreto Legislativo N° 1297 (2016) menciona las funciones de las municipalidades,
destacando; que la acciones para interactuar en favor de la proteccion mediante de la
DEMUNA, debe encontrarse registrada, adecuada, entrenada y supervisada por el maximo
organismo que es el Ministerio de la Mujer y Poblaciones vulnerables. Finalmente, debe

realizar la aplicacion de los diversos procedimientos enfocados en la prevencion.



La funcionabilidad de la DEMUNA es sustentada en la normativa ya descrita en lineas
arriba, donde garantiza un buen desempefio. Para ello, es preciso considerar el reglamento
de la DEMUNA, donde las DNA deben considerar (Decreto Supremo N° 005-2019-
MIMP, 2019). Las obligaciones de la institucion, iniciando con el registro de la DNA ante
el MIMP, donde se registran los integrantes del DNA, posterior la entrega de su
documento que pueda ser acreditable como tal, encontrandose en la capacidad de ejercer
sus funciones y responsabilidades que permita articular con diferentes areas y brindar una
adecuada atencidn, incluyendo las capacidades y la misma estructura institucional, siendo
lo més relevante la integridad de la informacion. Ante cualquier cambio debe ser
comunicado al MIMP, la rabrica de los defensores previo al registro, donde garantiza el
desarrollo de las investigaciones, donde se podra determinar el manejo adecuado a la
normativa, caso contrario imponer algun tipo de elemento correctivo de acuerdo a su
responsabilidad, siendo de pleno conocimiento del MIMP; para ello es necesario
permanecer en constante capacitacion, con ello permita garantizar integridad en el manejo
de los casos investigados, sin perder el fin que es | proteccion del nifio, adolescente y la

familia.

Cabe precisar que la atencion de cada caso en la DEMUNA, debe asegurar los criterios de
oportunidad, efectividad, personalizada y de alta calidad; en ello destaca como parte
normativa el pleno interés a los nifios, nifio con pleno derecho, ninguna parcialidad en el
caso, confidencialidad, manejo con total oficio, y plena legalidad. Adicionando en cada
caso manejado la maximizacion de la seguridad y disminuir los posibles riesgos (Decreto
Supremo N° 005-2019-MIMP, 2019).

En cuanto a la atencién, la DNA debe promover y comunicar que toda atencién
especializada se omite cualquier tipo de pago, donde puede tener funcionalidad en
cualquier estamento publico y privado, u organismo social; cuyo propdsito es dotar de
seguridad mediante la preservacion de los derechos, alineado a la respectiva normatividad.
Es necesario aclarar que la DNA tiene su ejercicio en las estamentos publicos y privados,
en cambio cuando corresponde a un gobierno local, cuya responsabilidad le corresponde
a la DEMUNA (Decreto Supremo N° 005-2019-MIMP, 2019).



De acuerdo a los principios de la Defensoria de la Nifia, Nifio y Adolescente, el Decreto
Supremo N° 0005 (2019) pone de manifiesto que las DNA se sustenta en los lineamientos
de la Convencién de los Derechos del Nifio, entre otros que corresponde directamente a
la parte normativa que beneficia directamente, todo ello sustentado en la legalidad. La
DNA su accionar debe estar alineado de acuerdo a lo estipulado en la parte nacional e

internacional para proveer un adecuado servicio en favor de los beneficiarios.

Es de un gran interés superior del nifio, como derecho, principio y procedimiento que
conserva su pleno derecho, sin ser trastocado por ninguna de las formas, preservando con
ello los derechos humanos. Nifio/a y adolescente como sujeto de derecho, los mismos que
goza de plena titularidad como ciudadano de derechos que le corresponden.

Participacion, donde los nifios y adolescentes pueden ser participe ante la DNA. Los
miembros encargados de realizar la oferta de los servicios garantizan que los solicitantes
brindaran informacion, donde dispondran su tiempo para poder ser escuchados.
Especialidad, destinada a una atencion destinada a generar acciones enmarcadas en
prevenir, brindar atencion y seguimiento de los casos, con el afan de generar proteccion
integral. Gratuidad, todo elemento ofertado es de manera gratuita, no existiendo ninguna
accion con valor monetario. Confidencialidad de la informacion, donde toda informacion
recabada es de total confidencialidad, el mismo que permite salvaguardar cada caso, donde
considera una atencion con plena privacidad y seguridad. Imparcialidad, llamase a esta
caracteristica al trato homogéneo para cada caso de acuerdo a la normatividad. Impulso
de oficio, en estas circunstancias cuando se detecta vulneracion, debe de actuar de acuerdo
a sus funciones y sus competencias, donde garantice un manejo eficiente de cada caso que

lo amerite.

Entre las dimensiones de la oferta de servicio en la DEMUNA se destaca: lo
administrativo, caracterizado por administrar sus recursos de manera eficiente, realizar
cada proceso de manera adecuada, donde ademas los recursos disponibles deben dar

cumplimiento a los objetivos planificados.

La administracion se despliega de acuerdo a su contexto, con elementos como la cantidad

de recurso y sus posibles beneficiaros. Sin embargo, es de gran complejidad poder



articular cada proceso y situar su responsabilidad de cada procesional. La administracion
mostrara la vitalidad de la institucionalizacién donde pueda asegurar el adecuado
cumplimiento de los procesos y cumplir con los objetivos institucionales (Técnologico de
Monterrey , 2017).

La capacitacion del personal, es vital para ejercer diversas actividades en bien de la
DEMUNA, donde el manejo de cada caso debe ajustarse a la norma para proteger el
derecho de los usuarios. En tal sentido, la capacitacion debe de surgir de la misma
institucion, priorizando los directivos y el equipo operativo afianzando sus competencias
para ofertar un mejor servicio (Defensoria de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo,
2017).

En relacion al equipo de la DEMUNA, se relaciona al tamafio jurisdiccional de la
poblacion, donde este recurso humano debe estar capacitado y entrenado para el manejo
de los casos, en casos especiales la institucion requiere el apoyo de profesionales para
integrar el equipo. Los factores logisticos, se puede apreciar la distribucion, considerando
el flujo continuo que representa el abastecimiento de los materiales. Estas operaciones se
planifican, organizan y dirigen, aplicando las normativas existentes a los procesos.
Mediante la accion de las instituciones es que se formaliza la accion reguladora del Estado,

la adquisicion, obtencién y contratacion de bienes y servicios (Cérdava & Bravo, 2015).

La infraestructura institucional, es de gran importancia, porque permite disponer de
espacios optimos para ofertar un buen confort a los usuarios. La infraestructura pues debe
garantizar el manejo individualizado donde existe privacidad. Respecto a los arreglos de
los ambientes y/o ambientacion debe mostrar informacion por los diferentes medios,
donde se aprecia el tipo de servicio, esto enfatizado que la dotacién del servicio es
totalmente gratuita. De la misma manera los ambientes deben guardar comunidad para los

acompafiantes, evitando que su instancia sea negativa (Sigiefias, 2016).

En cuanto a la satisfaccion del usuario, este acapite es muy sensible, ya que cada accidén o
proceso no puede ser bien visto, ya que en la mayoria de los casos la satisfaccion se puede
encontrar al final de la investigacidn, previo a ello, es necesario dotar de un buen manejo

profesional, haciendo que su problema es escuchado. Pero el usuario se sentird bien al



recibir una vasta informacién y que pueda entender cada proceso y que fin tiene en su caso
(Calva, 2009).

La satisfaccion del Usuario, segiin Mejias & Manrrique (2011), serd medido mediante el
uso de una escala tipo Likert, el mismo que valora a cada item entre un rango de 1 a 7,
siendo su valoracion de 1 como desacuerdo y el puntaje de 7 denominado como de acuerdo
total. Es preciso mencionar las dimensiones como la calidad funcional percibida, se
relaciona en la prestacion del mismo servicio. Calidad técnica percibida, sustentado en los
elementos basicos e indispensables. El valor del servicio, considera elementos como la
calidad, precio u otros elementos complementarios. La confianza, relacionado con la
satisfaccion, donde su funcién es determinar los alcances, siendo estos elementos vitales.
Expectativas, basado en la percepcion del usuario al consumir un determinado producto

y/o servicio.

Para la medicion de la satisfaccion del usuario, se empleé el enfoque de Confirmacion de
Expectativas. Segun Hernandez (2011) tiene sus fuentes en la parte de la mercadotecnia,
donde su fin es determinar la satisfaccion o insatisfaccion, el mismo que se determina de

acuerdo a su necesidad.

El estudio planteé como, pregunta general ;Cual es la relacion entre los factores limitantes
de la oferta de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA,
2019? 'Y como pregunta especifica: ¢Cudl es la relacion entre los factores administrativos
y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019? ;Cual es la relacién
entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la
MPAA, 2019? ;Cual es la relacidn entre los factores logisticos y la satisfaccion del usuario
en la DEMUNA de la MPAA, 2019? ;Cual es la relacion entre la infraestructura
institucional y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019?

El estudio fue justificado; por conveniencia, porque permitid determinar como la gestion
municipal tiene influencia en la dotacién de servicios en la DEMUNA, siendo importante
determinar la toma de decisiones de los gestores y dar realce al servicio, respondiendo a
las demandas de los ciudadanos. Es de relevancia social, permitié conocer la oferta de los

servicios municipales, el mismo que responda a las maltiples necesidades que tienen los
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ciudadanos, en especial los ciudadanos o segmentos poblacionales vulnerables como las
nifias, nifios y adolescentes. De valor tedrico, ya que permitié conocer los factores
limitantes de la oferta de servicio que pueda tener repercusiones en la entrega de servicios
oportunos Yy eficientes. Donde los nuevos hallazgos puedan ser contrastados con otras
realidades, con la finalidad de entregar servicios acordes a las necesidades de los
ciudadanos. En cuanto a la implicancia préctica, permitié conocer la oferta de servicios,
donde los procesos implementados en la municipalidad respondan a las necesidades de
los ciudadanos; es decir que la oferta de los servicios genere satisfaccion en el ciudadano.
Ademas, de ello es preciso propiciar valor publico emanado de la gestion, fortaleciendo
el vinculo principal — agente. Finalmente, es de utilidad metodolégica, porque permitio
contribuir en la respuesta a la pregunta de investigacion y poder ser empleado en proximos

estudios con las mismas caracteristicas.

En cuanto a las hipotesis, el estudio planteo como hipdtesis general, Hi:  Existe relacion
significativa entre los factores limitantes de la oferta de servicios con la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019. Como hipotesis especifica, H1: Existe
relacion significativa entre los factores administrativos y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, 2019.H2: Existe relacion significativa entre la capacitacion del
personal y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019. H3: Existe
relacion significativa entre los factores logisticos y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, 2019. H4: Existe relacion significativa entre la infraestructura
institucional y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019.

Asimismo, el estudio plante6 como objetivo general establecer la relacion entre los
factores limitantes de la oferta de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA
de la MPAA, 2019. Como objetivo especifico, Determinar la relacion entre los factores
administrativos y la satisfaccién del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 20109.
Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del usuario en
la DEMUNA de la MPAA, 2019. Determinar la relacién entre los factores logisticos y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019. Determinar la relacion entre
la infraestructura institucional y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA,
2019.
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METODO

2.1

2.2.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Desarrollo una investigacion no experimental, cuya caracteristica fundamental es
evitar cualquier contacto con los elementos abordados en la investigacion, en tal

sentido conserva su estado de origen (Hernandez Sampieri, 2010)

Disefio de investigacion
Aplico un disefio correlacional, cuya finalidad es vincular los elementos de estudio

buscando el tipo de afinidad entre ambos.

Esquema:
O
.
\ T
Donde: o2
M = Muestra

O 1 = Factores limitantes de la oferta de servicios
O . = Satisfaccién del usuario

r = Relacion de las variables de estudio

Variables, operacionalizacion
Variables
Variable 1.- Factores limitantes de la oferta de servicios

Variable 2.- Satisfaccion del usuario
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Operacionalizacion

servicio.

. Definicién Definicién . . . Escala de
Variable . Dimension Indicadores <
conceptual operacional medicion
9 Kotler (2002) es la Capacidad de administrar. Ordinal
'S accion que tiene Administrativos ~ Capacidad de gestionar.
c como finalidad Transparentar los procesos.
& ofrecer un bien o Administracion de recursos.
© . . Los factores o
S servicio,  siendo limitantes de la  Capacitacion del Capacitacion  del  recurso
g este intangible y o de P ersonal humano.
S no da origen a la SEIViCiOs s P Participacion activa.
© propiedad de algo, medirén Oferta de servicio.
© frecuentemente . Planificacion y organizacion.
o = | mediante la Factores Apli f
8 acompana a 195 - licacién de un logisticos plica normativas. :
‘:'% servicios y bienes, cﬁestionario on 9 Regula la adquisicion de bienes
= también escala ordinal y servicios
§ desempefia un Ambiente privado.
I papel importante Infraestructura  Ambientes cémodos.
§ en la economia institucional Arreglo de ambientes.
< global y bienestar
L de la comunidad.
Calidad Servicio ofertado. Ordinal
funcional Conoce los intereses vy
Es el sentimient percibida necesidades de sus usuarios.
° S € sentimien do Presta servicios satisfactorios.
S 0 sensacion —Oe .., cCalidad técnica Muestra mejora en el servicio.
S estar contento al La satisfaccion _ . -
2 . percibida Calidad de servicios
= haber logrado la del usuario se L
) btenci6 de medird mediante automaticos.
© OI encion it T la aplicacion de Valor del Tasas y tarifas adecuadas.
S algun proposito, € plicact . servicio Calidad de servicios prestados.
'3 mismo que colme un cuestionario
Q
] con escala .
S con Sus : . Dificultades con la oferta del
= expectativas ordinal. Confianza
wn

(Calva, 2009).

Expectativa

Innovador y vision de futuro.
adaptable a sus necesidades.

El personal del Centro es claro
en las explicaciones.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Formada por 92 usuarios de la DEMUNA de la MPAA, periodo 2019.

Muestra

Formada por 74 usuarios de la DEMUNA de la MPAA, periodo 2019.

Siendo aplicada la formula siguiente:
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2.4.

NxZ xpxq
d’ ><(J-"\-T—1)—&-Za2 X pXq

=

Muestreo
Se utilizd el muestreo aleatorio simple, de acuerdo a la aplicacion de la formula de
poblacién finita; por ende, no se aplicé criterios de seleccion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas

Con el proposito de realizar un recojo idoneo se aplicé la encuesta, los mismos que
estaban dirigidas a los usuarios de la DEMUNA de la MPAA.

Seguin Naupas (2009), la encuesta tiene como fin hacer agrupaciones por preguntas
similares, el mismo que permite acercarse al entrevistado, haciendo que la

recopilacion sea de manera adecuada, sin forzar ninguna respuesta.

Instrumentos
La variable factores limitantes de la oferta de servicios, formada por las
dimensiones administrativas, capacitacion del personal, factores logisticos e

infraestructura institucional, donde congregaron 16 items.

En tanto, la satisfaccién del usuario, tuvo como dimensiones a la calidad funcional
percibida, calidad técnica percibida, valor del servicio, confianza y expectativa;

haciendo un total de 19 items.

Validez

Participaron expertos conocedores del tema investigados.
Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan, Metodélogo
Mg. Keller Sanchez Davila, Docente Universitario

Dr. Gustavo Ramirez Garcia, Docente Universitario

Confiabilidad
Tras la aplicacion del Alfa de Cronbach, se obtuvo valores superiores respecto a lo

estipulado (0.70), confirmando su aplicacidn.
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2.5. Procedimiento
Para determinar los factores limitantes, los items fueron valorados entre 1 a 5
puntos; siendo el puntaje 1 catalogado como totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de acuerdo, el puntaje 5.

Muestra los equivalentes por cada dimension evaluada.

Dimensiones Items Valoracion
Administrativos Del 01 al 04
capacitacion del

P Del 05 al 08
personal

1: Totalmente en desacuerdo.
factores
. Del 09 al 12 5: Totalmente de acuerdo.

logisticos
infraestructura
. Del 13 al 16
institucional

La satisfaccion del usuario los puntaje fueron valorados entre 1 a 5 puntos; cuya
denominacion es representativa con denominaciones de totalmente en desacuerdo,

a totalmente de acuerdo con el puntaje mayor.

En la tabla se presenta las escalas y sus respectivas valoraciones totales.

Escala Intervalo

Totalmente en desacuerdo 19-34

En desacuerdo 35-49
Indiferente 50 — 64
De acuerdo 65-79
Totalmente de acuerdo 80 -95
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2.6.

2.7.

Métodos de analisis de datos

Para el andlisis se empleo el SPSS Ver 24, con el propo6sito de un analisis exhaustivo,
con ello poder hacer uso del coeficiente de Pearson, segun formula descritas lineas
abajo. Es necesario mencionar que los resultados se presentaran en tablas y figuras.

ny xy—-(O x0Qy)
)T Sy )~ (XY

Al determinar la relacion es preciso identificar la fluctuacion entre -1y 1, donde -1

r =

muestra un resultado negativo de relacion, en tanto, +1 muestra una relacion positiva
y el resultado cero, refiere independencia de los elementos estudiados (VValderrama,
2016).

Aspectos éticos

La investigacion tiene como finalidad academica, para obtener los mejores datos, se
ha comunicado a los participantes de lo importante que es su participacion, en ello
se pone de manifiesto que todo lo vertido, sera guardado bajo el anonimato y

completa confidencialidad.
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RESULTADOS

3.1. Relacion entre los factores administrativos y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, 2019.

Tabla 1

Relacion entre los factores administrativos y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Satisfaccion del

Dimension Estadisticos ) r2
usuario
Correlacion de Pearson - 667**
Administrativos Sig. (bilateral) .000 44.49%
N 74

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05
Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

100

°

% : R? = 0.4453
80

s

60

40

20

Satisfaccion del usuario

Factores administrativos

Figura 1. Diagrama de dispersion de factores administrativos y la satisfaccion
del usuario en la DEMUNA

Fuente: Base de datos de los cuestionarios.

Interpretacion: Se aprecia el grado de correlacion entre los factores administrativos y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, r = -0.667 lo que indica una
correlacién media negativa; es decir, cuando los factores administrativos limitantes de la
oferta de servicios son altos la satisfaccién del usuario en la DEMUNA sera baja o
viceversa. Los factores administrativos limitantes de la oferta de servicios determinaron

un 44.49% en la satisfaccion del usuario; ademas se observa la significancia bilateral (sig.
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0.00 < 0.05) el cual muestra una significancia aceptable del modelo de correlacion de

Pearson.

3.2. Relacion entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, 2019.
Tabla 2

Relacion entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Satisfaccion del

. ., - )
Dimension Estadisticos LSuario r

c itacién del Correlacion de Pearson -,649**

apactiacion de Sig. (bilateral) 000 42.12%
personal N 24

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05
Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

100
80
60

10

20

Satisfaccion del usuario

Capacitacion del personal

Figura 2. Diagrama de dispersion de las variables capacitacion del personal y la

satisfaccién del usuario en la DEMUNA

Fuente: Base de datos de los cuestionarios.

Interpretacion: Se aprecia el grado de correlacion entre la capacitacion del personal y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, r = -0.649 lo que indica una
correlacién media negativa; es decir, cuando la capacitacion del personal limitantes de la
oferta de servicios es alta la satisfaccién del usuario en la DEMUNA sera baja o viceversa.

La capacitacion del personal limitante de la oferta de servicios determina un 42.12% en la
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satisfaccion del usuario; ademas se observa la significancia bilateral (sig. 0.00 < 0.05) el

cual muestra una significancia aceptable del modelo de correlacién de Pearson.

3.3. Relacion entre los factores logisticos y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, 2019.
Tabla 3

Relacion entre los factores logisticos y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Satisfaccion del

. ., - )
Dimension Estadisticos LSuario r
Correlacion de Pearson - 670**
Logisticos Sig. (bilateral) .000 44.89%
N 74

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05
Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

100
80
60

40

20

Satisfaccion del usuario

Factores logisticos

Figura 3. Diagrama de dispersion de las variables factores logisticos y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Fuente: Base de datos de los cuestionarios.

Interpretacion: Se aprecia el grado de correlacidon entre los factores logisticos y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, r = -0.670 lo que indica una
correlacién media negativa; es decir, cuando los factores logisticos limitantes de la oferta
de servicios son altos la satisfaccion del usuario en la DEMUNA sera baja o viceversa.
Los factores logisticos limitante de la oferta de servicios determina un 44.89% en la
satisfaccion del usuario; ademas se observa la significancia bilateral (sig. 0.00 < 0.05) el

cual muestra una significancia aceptable del modelo de correlacion de Pearson.
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3.4. Relacion entre la infraestructura institucional y la satisfaccion del usuario en
la DEMUNA de la MPAA, 20109.
Tabla 4

Relacion entre la infraestructura institucional y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA

Satisfaccion del

. ., - )
Dimension Estadisticos LSuario r

Infrasstruct Correlacion de Pearson -,603**

niraestructura Sig. (bilateral) .000 36.36%
institucional N 72

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05
Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

100 —
o g0 b R? =0.3639
|: . .
5 80 -5
3 : *
< 60
3 o8 e i
5
E 40 ’ -
(1]
hr -
£ 20 28 .,%e0,."*
v
0
0 5 10 15 20 25

Infraestructura institucional

Figura 4. Diagrama de dispersion de las variables infraestructura institucional y
la satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Fuente: Base de datos de los cuestionarios.

Interpretacion: Se aprecia el grado de correlacidn entre la infraestructura institucional y
la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, r = -0.603 lo que indica una
correlacién media negativa; es decir, cuando la infraestructura institucional limitante de
la oferta de servicios es alta la satisfaccion del usuario en la DEMUNA sera baja o
viceversa. La infraestructura institucional limitante de la oferta de servicios determina un
36.36% en la satisfaccidn del usuario; ademas se observa la significancia bilateral (sig.
0.00 < 0.05) el cual muestra una significancia aceptable del modelo de correlacién de

Pearson.
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3.5. Relacion entre los factores limitantes de la oferta de servicios con la satisfaccion
del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019

Para el andlisis inferencial del estudio de tipo no experimental con mediciones de relacion

0 asociacién entre las variables estudiadas: Factores limitantes de la oferta de servicios

con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA, se aplicé la correlacion de Pearson (r),

con la finalidad de responder la hipédtesis planteada.

Planteo de la hipdétesis estadistica general:
Ho: No existe relacion significativa entre los factores limitantes de la oferta de servicios
con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre los factores limitantes de la oferta de servicios con
la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, 2019.

Tabla s

Correlacion de Pearson de las variables factores limitantes de la oferta de servicios con
la satisfaccion del usuario en la DEMUNA

R cuadrado  Error tip. de la
Modelo R R cuadrado  corregida estimacion

1 (-),7262 526 520 13.718
a. Variables predictoras: (Constante), Limitantes de la oferta de

servicios
Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS VER. 24.

100 *
90 P * * R2=0.5264

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Satisfaccion del usuario

10 20 30 40 50 60 70 80

Limitantes de la oferta de servicios
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Figura 5. Diagrama de dispersion de las variables factores limitantes de la oferta
de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Fuente: Base de datos de los cuestionarios.

Interpretacion: Se observa el grado de relacion entre las variables estudiadas por el
coeficiente de Pearson (r = (-) 0,726) que segun la tabla de interpretacion de Hernandez
et al. (2014), significa una correlacion negativa alta entre las variables factores limitantes
de la oferta de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA (0 <r < 1); el
coeficiente de determinacion (0,526) nos explica que aproximadamente el 53% de la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA se ve influenciado por los factores limitantes de

la oferta de servicios.

Tabla 6

Andlisis de varianza de los factores limitantes de la oferta de servicios con la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion  15062.65 1 15062.649  80.040 ,000b
Residual
13549.63 72 188.189
Total 28612.28 73

a. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
b. Variables predictoras: (Constante), Limitantes de la oferta de servicios
Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS VER. 24

Regla de decision: Donde el valor 0.05 es mayor se acepta la hipdtesis nula, en cambio

si es menor, se estara rechazando la hipdtesis nula.

Interpretacion: Se observa como el valor de significancia probabilistica y la probabilidad
de cometer error al 5% (0.05), es decir una sig. (0,000 < 0,05), por lo tanto, se infiere que
existe relacion significativa entre los factores limitantes de la oferta de servicios con la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA 2019.
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DISCUSION

La investigacion menciona la existencia de una relacion negativa alta entre los factores
limitantes de la oferta de servicios con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA con un
Coeficiente de Pearson r = (-) 0,726; y un coeficiente de determinacion de (0,526) que
explica que aproximadamente el 53% de la satisfaccion del usuario en la DEMUNA se ve
influenciado por los factores de la oferta de servicios. Ademas, si los factores limitantes
de la oferta son altos, la satisfaccion del usuario en la DEMUNA sera baja. De acuerdo a
este resultado se infiere que un 53% de la satisfaccion de los usuarios se debe a los factores
de la oferta de servicio; por tanto, es necesario fortalecer los distintos elementos
institucionales que garanticen servicios accesibles, oportunos e integrales; mas ain con

calidad humana.

Al contrastar con los estudios de Antilef (2014); donde concluyd que es necesario que los
gobiernos locales deben de empoderarse, donde debe contener en sus politicas elementos

de innovacion para ser un elemento promotor de cambio.

De acuerdo al hallazgo de Antilef (2014), y contrastado con el hallazgo de la investigacion
es prioritario implementar en los gobiernos locales una cultura de mejora continua, para
propiciar un contexto institucional donde también permita insertar “buenas practicas”
institucionales con el afan de adecuarse a la ley de la modernizacion del Estado. Asi como
también es necesario que los gobiernos locales respeten las normas vigentes, como en el
caso del estudio, las normas respecto a la DEMUNA, poniéndolas en practica; para
mejorar la atencion en la DEMUNA, reflejandose en la comunidad, especialmente en las
nifias, nifios y adolescentes que son vulnerados; focalizandose en la parte preventiva

promocional y poder minimizar los niveles de vulneracion y por ende de denuncias.

Asimismo, el estudio muestra una correlacion media negativa entre los factores
administrativos y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de Alto Amazonas, conunr
=-0.667; donde ademas los factores administrativos de la oferta de servicios determinaron
un 44.49% en la satisfaccion del usuario en la DEMUNA, con este hallazgo se infiere que
solamente un 44% los factores administrativos inciden en la satisfaccion de los usuarios,

debiendo mejorar los diversos procesos gue tiene el gobierno local, y ello transferir a otros
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entes de la institucion, haciendo que los proceso sean eficientes, y asi responder

satisfactoriamente a las demandas de la poblacion.

Al contrastar con el estudio de Astudillo (2017), donde concluy6 que los clientes de la
Demuna de Independencia muestran una buena percepcion representada por un 90%; en
tanto, la Demuna de Los Olivos alcanzan un 59% de percepcién muy favorable. Los
elementos estudiados como confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia mantienen
porcentajes adecuados para las Demunas estudiadas, pero la Demuna de Los Olivos lo
cataloga desfavorable a la dimensién tangibilidad con un 8.2%; en consecuencia, la
calidad de atencién muestra diferencias en las percepciones de las usuarias. En respuesta
a los hallazgos mostrados en ambos estudios, los procesos administrativos son vitales en
una institucion, mas si se trata de una institucion publica, que administra recursos, los

mismos que tienen que responder a multiples necesidades que tienen los ciudadanos.

Las respuestas deben ser oportunas para que los usuarios de la DEMUNA se sientan que
cuentan con un aliado que les brinde el soporte en sus casos. En ese sentido las
municipalidades de Los Olivos e Independencia lograron obtener porcentajes buenos en
calidad y otros elementos que hacen que los usuarios perciban que la municipalidad esta

cerca de sus ciudadanos.

De la misma manera con lo descrito lineas arriba, el estudio contribuye a tal afirmacion,
mostrando que los factores logisticos de la oferta de servicios son altos, por lo que la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA sera baja; ademas, los factores logisticos de la
oferta de servicios determinan un 44.89% en la satisfaccion del usuario en la DEMUNA
de Municipalidad de Alto Amazonas. Bajo lo mencionado, también los factores logisticos
tienen gran importancia, siendo este elemento el encargado de proveer los insumos y
bienes necesarios para la buena marcha de la gestion; siendo necesario que la
municipalidad como entidad responsable de la DEMUNA, quien se encuentra a cargo de
su implementacion y sostenimiento, garantice las condiciones establecidas para el
cumplimiento de las funciones de la misma, y con ello mejorar el servicio en beneficio de
la poblacion; ya que de lo contrario la poblacidn con la que se trabaja, continuaréa sintiendo

gue sus necesidades no son atendidas de la mejor manera, pues en la mayoria de los casos
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las usuarias deben proporcionar el fotocopiado de los documentos, asi como la movilidad
para las diferentes diligencias que se realizan, dentro del marco de las funciones de los
defensores, y que es obligacién de la municipalidad de proporcionar.

Por otro lado, en el estudio de Palacios & Villar (2016); donde concluyé concluyendo que
la institucion tiene una gran deficiencia en sus prestaciones por contar con recursos
humano no capacitado, y que en casos con deficiencias del mismo, asimismo la parte de
recursos financieros es una debilidad sentida, todo ello genera un malestar a los usuarios,
donde pone en riesgo las intervenciones en favor de los nifios y adolescentes. Dicho
estudio muestra que los planes de capacitacién en las instituciones cumplen un rol
determinante en la atencion a los ciudadanos, sabiendo que buscan una atencion que
responda a sus expectativas, y dicha atencion esta a cargo de personal capacitado y
entrenado para asegurar una oferta de servicios que cumpla con los estandares que estipule
la propia institucion. Este resultado al comparar con los hallazgos del estudio donde
muestra que la capacitacion del personal que brinda servicios es alta y la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA es baja, donde la capacitacion del personal de la oferta de
servicios determina un 42.12% en la satisfaccion del usuario en la DEMUNA. En tal
sentido, la municipalidad de Alto Amazonas tiene priorizado el plan de capacitacion que
hace que los colaboradores estén preparados para responder a las necesidades de la
ciudadania. De acuerdo a los hallazgos en el estudio, la DEMUNA carece de un plan de
capacitacion; sin embargo, en afinidad con el rol de capacitaciones que brinda la DSLD
del MIMP, los profesionales de la DEMUNA se han capacitado en la mayoria de casos,
los mismos que corresponde a propia cuenta, sin apoyo institucional. Cabe precisar, que
el presupuesto considerado para la DEMUNA que tiene para sus diversas actividades, el
gobierno local transgrede dicho presupuesto, en contrastacion con el portal del MEF
(consulta amigable) para el presente afio; siendo asignado para el 2019 un presupuesto de
S/. 17,500.00; no obstante, la gestion lo ha modificado a S/. 2,417 y solamente se ha
gastado S/. 1,500; y una ejecucién de gasto del 62.1%, con ello se visualiza y se infiere
que el desarrollo de las diversas acciones de la DEMUNA solo se ejecuta por compromiso

del personal en apoyo de otras instancias.
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Finalmente, existencia una rrelacion media negativa entre la infraestructura institucional
y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, con un coeficiente de Pearson
de -0.603; y un coeficiente de determinacion de 0.3636, donde la infraestructura
institucional de la oferta de servicios determina un 36.36% en la satisfaccion del usuario
en la DEMUNA. En ese sentido, es necesario brindar todos los elementos necesarios para
responder a sus necesidades y expectativas garantizar (Calva, 2009).
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CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Existe relacion negativa alta entre los factores limitantes de la oferta de servicios
con la satisfaccion del usuario en la DEMUNA, como indica el coeficiente de
pearson de -0,726. Un Coeficiente de Determinacion de (0,526) explicando que el
53% de la satisfaccion del usuario en la DEMUNA se ve influenciado por los
factores de la oferta de servicios.

Existe una correlacion media negativa entre los factores administrativos y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, con un coeficiente de Pearson
de -0.667; y un coeficiente de determinacion de 0.4449; donde los factores
administrativos de la oferta de servicios determinaron un 44.49% en la satisfaccion
del usuario en la DEMUNA.

Existe correlacion negativa entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA de la MPAA, con un coeficiente de Pearson de -0.649; y
un coeficiente de determinacion de 0.4212, donde la capacitacion del personal de la
oferta de servicios determina un 42.12% en la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA.

Existe correlacion negativa media entre los factores logisticos y la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA de la MPAA, con un coeficiente de Pearson de -0.670; y
un coeficiente de determinacion de 0.4489, donde los factores logisticos de la oferta
de servicios determinan un 44.89% en la satisfaccion del usuario en la DEMUNA.
Existe correlacion media negativa entre la infraestructura institucional y la
satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, con un coeficiente de Pearson
de -0.603; y un coeficiente de determinacion de 0.3636, donde la infraestructura
institucional de la oferta de servicios determina un 36.36% en la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Al Defensor de la DEMUNA, identificar mediante un diagnostico situacional que
permita priorizar los factores que determinan prioritariamente la oferta de los
servicios para propiciar una mayor satisfaccion a los usuarios de la DEMUNA.

Al Defensor Responsable de la DEMUNA, mejorar los factores vinculados con los
procesos administrativos, haciendo que la atencion sea agil y oportuna,
incrementandose con ello la satisfaccion de los usuarios de la DEMUNA de la
MPAA.

Al Defensor Responsable de la DEMUNA, desarrollar un plan de capacitacion
integral para el personal en su conjunto, dividido en componentes de habilidades,
destrezas y competencias, haciendo que los usuarios salgan satisfechos después de
la atencion.

Al Defensor Responsable de la DEMUNA, gestionar con anticipacion haciendo uso
de herramientas de la gestion pablica, incorporando la planificacion para contar con
un abastecimiento oportuno y brindar servicios que colme las expectativas de los
usuarios.

Al Defensor Responsable de la DEMUNA, gestionar ante las instancias superiores
el mejoramiento de la infraestructura institucional con la finalidad de contar con una

infraestructura propia y de acuerdo a la normativa vigente.
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Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cual es la relacion entre los factores limitantes
de la oferta de servicios con la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2019?

Problemas especificos:

¢Cual es la relacion entre los factores
administrativos y la satisfaccion del usuario en
la DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019?

¢Cual es la relacién entre la capacitacion del
personal y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019?

¢Cual es la relacion entre los factores logisticos
y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de
la MPAA, Yurimaguas, 2019?

¢Cudl es la relacién entre la infraestructura
institucional y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019?

Obijetivo general

Establecer la relacion entre los factores limitantes de
la oferta de servicios con la satisfaccién del usuario
en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 2019.

Obijetivos especificos

Determinar la relacion entre los factores
administrativos y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019.

Determinar la relacién entre la capacitacion del
personal y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019.

Determinar la relacion entre los factores logisticos y
la satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la
MPAA, Yurimaguas, 2019.

Determinar la relacion entre la infraestructura
institucional y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019.

Hipotesis general

Hi:  Existe relacion significativa entre los factores
limitantes de la oferta de servicios con la satisfaccion
del usuario en la DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2019.

Hipotesis especificas

H1: Existe relacion significativa entre los factores
administrativos y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019.

H2: Existe relacion significativa entre la capacitacion
del personal y la satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019.

H3: Existe relacion significativa entre los factores
logisticos y la satisfaccion del usuario en la DEMUNA
de la MPAA, Yurimaguas, 2019.

H4: Existe relacion significativa entre la
infraestructura institucional y la satisfaccion del
usuario en la DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas,
2019.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No
Experimental, con disefio correlacional.

Esquema: o

! ]

Donde: ~

M = Muestra de estudio (Usuarios de
DEMUNA)

O: = Factores limitantes de la oferta de servicios
O = Satisfaccion del usuario

r = Relacién entre los factores limitantes de la
oferta de servicios con la satisfaccion del
usuario.

Poblacion
La poblacién estard conformada por 92 usuarios
atendidos en la DEMUNA en el primer trimestre del
afio 2019.

Muestra
La muestra del estudio estard conformada por 74
usuarios atendidos en el primer trimestre del afio
2019, después de la aplicacion de la formula de
muestra.
Para obtener la muestra se empled la siguiente
formula
NxZxpxq

n= —
A2x(N=1)+ 7 xpxgq

Variables Dimensiones

Administrativos

Capacitacion del personal

Factores

limitantes _Lactores logisticos

Infraestructura institucional

Calidad funcional percibida

Satisfaccion Calidad técnica percibida

del usuario [ "Valor del servicio

Confianza

Expectativa

Técnica
La técnica empleada en el
estudio es la encuesta

Instrumentos
El instrumento empleado es el
cuestionario
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Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Factores limitantes de la oferta de servicios
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccidn: ...... [oce.. Joveiiiinnn
Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer los factores limitantes de la oferta de servicios de la
DEMUNA de la municipalidad provincial de Alto Amazonas.
Instruccion:
Lee atentamente cada item y seleccione una de las cinco alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los
items.
1=Totalmente en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo

L ., Escala de calificacion
N° Criterios de Evaluacion

1 [ 2 [ 3] 4

5

Administrativos

01 | La DEMUNA tiene la capacidad de administrar sus recursos

02 | La DEMUNA tiene la capacidad de gestionar los casos de manera adecuada

03 | Los procesos desarrollados se transparentan de manera adecuada

04 | La administracion de los recursos en la DEMUNA es adecuada

Capacitacién del personal

05 | El personal de DEMUNA tiene la capacidad de responder a sus necesidades.

06 | La DEMUNA, tiene participacion activa en la comunidad.

07 El perfil del personal de la DEMUNA garantiza una atencion oportuna e
integral.

08 | La DEMUNA brinda una atencién adecuada a los casos presentados.

Factores logisticos

La DEMUNA cuenta con los insumos y materiales adecuados para la

09 atencion.

10 El abastecimiento de materiales e insumos de la DEMUNA es oportuna para
bridar una atencion.

11 La DEMUNA realiza sus actividades respondiendo a un plan de trabajo y
su organizacion es buena.

12 La DEMUNA desarrolla sus procesos de requerimiento de manera
adecuada.

Infraestructura institucional

13 Los ambientes donde desarrolla sus actividades la DEMUNA son privados
y adecuados para la atencion.

14 Los ambientes de la DEMUNA son comodos y confortable para brindar
atencion a la comunidad.

15 Los ambientes de la DEMUNA se encuentran arreglados de acuerdo a al
contexto local.

16 Los ambientes de la DEMUNA son agradables y garantiza un ambiente de

confianza.

Cuestionario: Satisfaccién del usuario
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [ooi... [oeeiii..
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Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer la satisfaccion de los usuarios de la DEMUNA de la
municipalidad provincial de Alto Amazonas.
Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las tres alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los

ftems.

A continuacion, marque con una “X” segun el nivel de acuerdo o desacuerdo con las siguientes proposiciones
planteadas. Gracias por su colaboracion.

Escala de conversion
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

AW (N[(F-

N° ITEM 1]12]3]|4
1 | El personal de la DEMUNA ha solucionado satisfactoriamente mis necesidades. 1 12 ]3]4]5
2 | La DEMUNA brinda servicios que usted espera. 1 |2 |3|4]5
3 | El personal de la DEMUNA conoce los intereses y necesidades de sus usuarios. 1 12 ]3]4]5
4 | Se siente seguro al realizar sus tramites en la DEMUNA. 1 |2 |3|4]5
5 La DEMUNA presta un servicio satisfactorio en comparacion con otras areas de la|1 |2 |3 |4 |5
municipalidad.
6 | Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en la DEMUNA. 1 |2 |3|4]5
7 | La calidad de los servicios de la DEMUNA es buena. 1 12 ]3]4]5
8 | Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la DEMUNA. 1 |2 |3|4]5
9 | Usted tiene confianza en la DEMUNA. 1 12 ]3]4]5
10 | No hatenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por la DEMUNA. 1 |2 |3|4]5
11 | Si otra DEMUNA me ofrece los mismos servicios, prefiero regresar a esta DEMUNA. 1 |2 |3|4]5
12 Al acudir a la DEMUNA sabe que no tendra problemas o inconvenientes con los servicios | 1 |2 |3 |4 |5
recibidos.
13 | Usted recomendaria a la DEMUNA a otras personas. 1 |2 |3|4]5
14 | La DEMUNA es innovadora y con vision de futuro 1 |2 |3|4]5
15 Los s_ervicios prestados por la DEMUNA estan cerca de los ideales para una entidadde |1 |2 |34 |5
este tipo.
16 | La DEMUNA se preocupa por las necesidades de sus usuarios. 1 |2 |3|4]5
17 | El servicio que ofrece la DEMUNA se adapta a sus necesidades como usuario. 1 |2 |3|4]5
18 | El personal de la DEMUNA es claro en las explicaciones o informaciones brindadas. 1 |2 |3|4]5
19 | El personal de la DEMUNA posee los conocimientos acerca de los servicios prestados. 1 |2 |3|4]5
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Validacion de instrumentos

: Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan.
: Universidad César Vallejo.

: Docente de investigacion.

: Cuestionario: Satisfaccion del usuario.

: Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
. CRITERIOS YA ___ INDICADORES o 1j2]3 S,
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigiledades acorde con los sujetos muestrales. e
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion obJetlya sol?re la vanab.le:.Sausfaccién del usuario
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y N
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfacciéon del usuario. 7C
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definiciébn operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION Satisfacciéon del wusuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de
estudio. 7Q
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion. "F
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
COHERENCIA de cada dimension de la variable: Satisfaccion del asuario. f
) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA al proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e *r
innovacién.
LLa redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA instrumento. i

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin

Tarapoto, 18 de mayo del 2019

B —camn G
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del experto : Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan.

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

: Universidad César Vallejo.
: Docente de Investigacion.

: Cuestionario: Factores limitantes de la oferta de servicios.

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRUTERIOS 0

INDICADORES

41

234

CLARIDAD

Los 1tems estan redactados con lenguaje aproplado y hbre de

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable: Factores limitantes
de la oferta de servicios en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la
variable: Factores limitantes de la oferta de servicios.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Factores limitantes de la oferta de servicios de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensiéon de la variable; Factores
limitantes de la oferta de servicios.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del mstrumento

X/ 8 M "8 %

PUN'I‘AJE TOTAL

L’B

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vahdo cuando se tlene un puntaJe minimo de 41 “Excelente”;

Tarapoto, 18 de mayo del 2019,

PROMEDIO DE VALORACION: L’ 5

)
/7—’ i

sin
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Mg. Keller Sanchez Davila.

: Universidad César Vallejo/Universidad Nacional de San Martin.

: Magister en Gestion y Politicas Publicas.

: Cuestionario: Factores limitantes de la oferta de servicios.

: Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

. - CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

kLos items estan redactados con lenguaje é.propladc; y llt;fe de

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable: Factores limitantes
de la oferta de servicios en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la
variable: Factores limitantes de la oferta de servicios.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
Factores limitantes de la oferta de servicios de manera que
permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Factores
limitantes de la oferta de servicios. -

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

Tarapoto, 18 de mayo del 2019
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Mg. Keller Sanchez Davila.
: Universidad César Vallejo/Universidad Nacional de San Martin.

Institucién donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

: Magister en Gestion y Politicas Publicas.
: Cuestionario: Satisfaccién del usuario.

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

=+ CRITERIOS |

CLARIDAD

-

Los items estan redactédoé con ienguaje apropiado y libre de

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccién del usuario
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

. °

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Satisfaccién del suario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacién.

N

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

45

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 18 de mayo del 2019

CCENTE POS GRADO

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del experto : Gustavo Ramirez Garcia

Institucién donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: EPG —UCV — UAP - Tarapoto

: Lic. En educacion - metodélogo

: Cuestionario: Factores limitantes de la oferta de servicios.
: Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 112|3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable: Factores limitantes
de la oferta de servicios en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la
variable: Factores limitantes de la oferta de servicios.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definiciéon operacional )y conceptual respecto a la variable:
Factores limitantes de Ia oferta de servicios de manera que
permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Factores
limitantes de la oferta de servicios.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién. o

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION: M %

Tarapoto, 07 de julio del 2019

T,

. Dr. Gustavo Ramirez Garcia

DNI. 01109463
CPPe. 0348647

v
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIiFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Gustavo Ramirez Garcia

: EPG —UCV — UAP - Tarapoto

: Lic. En educacién - metodélogo

= Cuestionario: Satisfaccion del usuario.

: Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA 4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

213

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccién del usuario
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacjonales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:
Satisfacciéon del usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional . y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccién del usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informaci6n que se recoja a través de los items del instrumento,
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Satisfaccién del usuario.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden
al propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e
innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

“4¢

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tarapoto, 07 de julio del 2019
-G
PROMEDIO DE VALORACION: /’" Elt ¢

>
e 2

{ Dr.Gustave Ramirez Garcia
4

A o

DNI. 01109463
CPPe. 0348647

/
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Indice de confiablidad

Analisis de confiabilidad: Factores limitantes de la oferta de servicios

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 74 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 74 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,821 16

Analisis de confiabilidad: Satisfaccion del

usuario
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 74 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 74 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables
del procedimiento.
Estadisticos de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

749 19
Dato complementario
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO
AMAZONAS

«“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

CONSTANCIA

Por el presente documento hago constar que la Br. Marttha Ginangelly Fernandez
Rojas; estudiante de la maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo viene
realizando el estudio en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial Alto Amazonas
denominado “Factores limitantes de la oferta de servicios y satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019”, para optar el grado de maestra.

El presente documento se remite a la interesada para los fines que estime

conveniente.

Atentamente;

Yurimaguas, 17 de mayo del 2019.

eererrnn fasssnnanannse

Mori Vela
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Autorizacion para la publicacion electrdnica de las tesis

%i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRA)D)

“César Acuia Peralta”

F ORMULAR,IO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1.

DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres:
Fernandez Rojas Marttha Ginangelly

D.N.L : 41953355

Domicilio : Calle 15 de agosto N° 610 Barrio Moralillos —Yurimaguas,
Provincia de Alto Amazonas - Loreto

Teléfono 5 Fijo : ESR—— Mboévil 996451703

E-mail : fmarttha@hotmail.com

IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
B Tesis de Posgrado :
Bl Maestria 1 Doctorado
Grado : Maestra
Mencion Gestion Publica

DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Fernandez Rojas Marttha Ginangelly

Titulo de la tesis:
“Factores limitantes de la oferta de servicios y satisfaccion del usuario en la
DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019

Afio de publicacién 2019

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. ZF

No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. |

Fecha : 06 diciembre de 2019
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Informe de originalidad
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Acta de aprobacion de originalidad

‘\T' ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan, he revisado la tesis del(la) estudiante
Br. Marttha Ginangelly Fernandez Rojas, titulada “Factores limitantes de la oferta
de servicios y satisfaccion del usuario en la DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas,

2019"; constato que la misma tiene un indice de similitud de 18% verificable en el
reporte de originalidad del programa TURNITIN.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Tarapoto, 22 de diciembre de 2019

UCV-TARAPOTO
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Autorizacion final del trabajo de investigacion

et
\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO DE LA JEFA DE LA UNIDAD DE
POSGRADO

Dra. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Br. Marttha Ginangelly Fernindez Rojas

INFORME TiTULADO:
Factores limitantes de la oferta de servicios y satisfaccién del usuario en

la DEMUNA de la MPAA, Yurimaguas, 2019

PARA OBTENER EL GRADO DE:
Maestra en Gestién Piblica

SUSTENTADO EN FECHA: 13 de agosto de 2019
NOTA O MENCION: Aprobar por mayoria
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