\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la division de

parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

AUTORA:
Pimentel Cahuaza, Karen Yanet (ORCID: 0000-0003-0411-4219)

ASESOR:
Dr. Mamani Apaza, Juan de la Cruz (ORCID: 0000-0002-5177-8264)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Politicas Publicas

Lima — Peru
2021



Dedicatoria:

A mi padre Juan Ricardo Pimentel Benites
por sus sabios consejos, por haber
confiado siempre en mi y por darme la
mejor herencia que es mi estudio.

A mi madre por su gran amor, por ser
ejemplo de fortaleza y por todo su apoyo
incondicional.

A mis hijos que son mi fuente de motivacion
e inspiracion para poder superarme cada

dia.



Agradecimiento:

A Dios por darme la vida, por su bendicion
y permitirme culminar un objetivo mas en mi
vida profesional.

A mi compafiero de vida Juan Pio por
compartirme su conocimiento y apoyarme
en todo momento para lograr mis metas
personales y profesionales.

A mi asesor de tesis por haberme guiado
en esta investigacibn en base a su
paciencia, preocupacion, conocimiento y
experiencia.

A la Universidad Cesar Vallejo y a sus
catedraticos por guiarme en el camino
hacia mi formacion como profesional con

sSus conocimientos.



indice de contenido

D] =To [ o3 1] = USRI i
P e =T [=Tod 1401 T=T o1 (o MR PPPPPPPPP Iii
INCICE A8 CONLENITO ......veeeeeeeeeeeeeeee ettt e et e e e eeesaeseeeee e iv
1o ot L= £=1 o= YRR v
[y Yo IToT=Ye [ (1o U= YT Vi
S U Vil
F = 1S Y 2 ¥ X O PP viii
l. INTRODUGCCION ... oottt ettt eteeeeeeeeae e, 1
Il. MARCO TEORICO .....ooiiieiceeceeeeeeeee ettt ettt e eae e e, 5
[l METODOLOGIA ..ottt ettt 12
3.1. Tipoy disef0 de INVESHGACION .......ccueiveeieciecececeeeee et 12
3.2. Variables y OperacionaliZaCiOn ............cccevieeeiiieeieeseeeeseseete st ettt vae e sreens 12
3.3. Poblacidn, MUESIIA Y MUESIIEO......cc.ciueeieieeeeeie ettt ettt te et s stesbe s e steeraenbesaeenns 16
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: .........coceeerreerrnieeenneeerseeeens 16
3.5 PrOCEAIMIBNIOS: ...cueiiiiiiieiiieertette ettt 18
3.6 Métodos de analiSis de dAtOS: .........oeueirrieiiirireictree et 18
3.7 ASPECLOS BLICOS: ....icuieiiciectecte ettt ettt ettt e te s te e b e be e e e s besbeestesteesaesbesasestesbeensestessaentesreenns 19
V. RESULTADOS. ... .euttititittitittiteteaeeeetaaeseeaeasssseaeasssaessassssssssasassssssssssassssssssssnsssnnnnnes 20
V. DISCUSION ..ottt ettt 30
VII. RECOMENDACIONES ......coottiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee ettt 37
S [ S 38
N = 1 TP 42



indice de tablas

Tablal Matriz operacional de la variable independiente: Calidad de servicio ....... 13
Tabla 2 Matriz operacional de la variable dependiente: Satisfaccion del usuario... 15
Tabla 3 Tabla de Contingencia de la variable calidad de servicio en la divisién de
parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021. ..............cceeeeeeee 20
Tabla 4 Porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la variable
calidad de servicio en la division de parques de la municipalidad provincial de
MAYNAS, 2021 ... eaaan 21
Tabla5 Tabla de Contingencia de la variable satisfaccion del usuario en la divisién de
parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021. ..............ccceeeee. 22
Tabla 6 Frecuencia y porcentaje de los niveles de las dimensiones de la variable

satisfaccion del usuario en la division de parques de la municipalidad

provincial de Maynas, 2021. ..........oouvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 23
Tabla 7 Pruebas de normalidad de la hipétesis general............ccccoooovviiviiiiiiiniennen.. 24
Tabla 8 Analisis de correlaciéon de Rho Spearman de las variables........................ 24

Tabla 9 Analisis de correlacion de Rho Spearman de la dimension fiabilidad y la
variable satisfaccion del usSuario............cc.ueeveiiiiiiiiiiie e 25
Tablal0 Andlisis de correlacion de Rho Spearman de la dimensién empatia y la
variable satisfaccion del USuario............cccoeeeeeieiie 26
Tabla 11 Andlisis de correlacion de Rho Spearman de la dimension seguridad y la
variable satisfaccion del USUAIIO............coooviiiiiiiii 27
Tabla 12 Andlisis de correlacion de Rho Spearman de la dimension capacidad de
respuesta y la variable satisfaccion del usuario.............cccccevvviiieiiieeieennnnn, 28
Tabla 13 Andlisis de correlacibn de Rho Spearman de la dimension elementos

tangibles y la variable satisfaccion del usuario...........cccoovveeevveiiiiiicciinneeeenn, 29



Figura 1

Figura 2
Figura 3

Figura 4

indice de figuras

Calidad de servicio en la division de parques de la municipalidad provil

de Maynas, 2021 ........oouuiiii i aaana
Dimensiones de la variable calidad de ServiCio..........ccccccvvvvvieeiieiiiiennnnnn. 21
Satisfaccion del usuario en la division de parques de la municipalidad
provincial de Maynas, 2021. ... 22

Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario ..........cccovevveeeneene.n. 23

vi



RESUMEN

La finalidad de la presente tesis es determinar si existe una relacién significativa
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas,2021. Se desarroll6 mediante el enfoque
cuantitativo y de tipo no experimental, correlacional y descriptivo, para el analisis de la
poblacion y la muestra de 110 usuarios en una poblacion de 200 que son atendidos en
promedio de forma mensual en la Municipalidad Provincial de Maynas,2021, para la
recoleccion de datos se ha elaborado los instrumentos de los cuestionarios aplicado
en las encuestas realizados a los usuarios y para la confiabilidad se usé el alfa

Cronbach.

Los resultados de la investigacion mostro que la correlacion obtenida es r=0.725
y un nivel de significancia de 0.000 inferior a la region critica, con estos valores se ha
logrado determinar que existe una correlacion alta entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la division de parques. Se concluye que los resultados
formulados en la hipoétesis coinciden con los objetivos de la investigacion en funcion
del problema, finalmente  existe una correlacion alta, que es positivo para la

investigacion.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to determine if there is a significant relationship
between the quality of service and user satisfaction in the parks division of the
Provincial Municipality of Maynas, 2021. It was developed through a quantitative and
non-experimental, correlational and descriptive approach, for the analysis of the
population and the sample of 110 users in a population of 200 who are served on an
average monthly in the Provincial Municipality of Maynas, 2021, For data collection, the
instruments of the questionnaires applied in the user surveys have been developed,

and Cronbach's alpha was used for reliability.

The results of the research showed that the correlation obtained is r = 0.725 and
a level of significance of 0.000 lower than the critical region, with these values it has
been possible to determine that there is a high correlation between the quality of service
and user satisfaction in the parks division. It is concluded that the results formulated in
the hypothesis coincide with the objectives of the research depending on the problem,

finally there is a high correlation, which is positive for the research.

Keywords: Quality, satisfaction, service and user
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l. INTRODUCCION

En el contexto internacional Morillo & Morillo (2016) en su articulo cientifico
Satisfaccion del usuario y calidad del servicio en alojamientos turisticos del estado de
Mérida, Venezuela, los autores indican que las variables estudiadas, son términos
similares, en este caso se investigo la relacion de ambas variables a través del modelo
Servqual, se establecié un muestreo aleatorio estratificado, en lo que se encuestaron
a 400 clientes en el cual los resultados que existe una dependencia asociativa y
positiva entre la variables de estudio, se pudo constatar también variable satisfaccion

y la condicion de la infraestructura tienen relacion con la percepcion del mismo.

Henao et al. (2018) en su articulo cientifico titulado Calidad de servicio y valor
percibido, la conformidad evaluada por los clientes de compafiias de telecomunicacion
de Colombia, sefala que el modelo SERVQUAL, continua vigente y como paradigma
para estudiar los componentes de la calidad y conformidad del cliente, el cual
demostrd la existencia que patron Servqual se usa para analizar las variables y sus

elementos.

Palupi et al.( 2021) en su articulo calidad del servicio logistico en Indonesia en
la satisfaccion y la lealtad del cliente en el contexto del COVID 19, sefiala que se la
existencia de tres variables como la calidad del servicio personal, operativo y técnico,
son esenciales para garantizar la confianza y lealtad de los consumidores, para la
recoleccion de datos se encuestaron a 300 clientes, el resultado del estudio revelo que
se aceptaron 4 hipotesis de 10 formuladas y donde indica que logro establecer que las
variables de estudio influyen directamente entre las dimensiones e indican que existe

una relacion significativa y positiva .

En el contexto nacional Montalvo et al. (2020) sefiala en su articulo Calidad de
servicio y satisfaccién del usuario, que tiene como propdsito demostrar la existencia
de una vinculacién entre X, Y del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, de

caracter cuantitativo, disefio no experimental y correlacional.



Burgos & Morocho (2018) en su articulo cientifico, calidad de servicio y
conformidad del cliente en la empresa Alpecorp 2018, el objetivo fue en delimitar la
correspondencia entre las variables investigadas, en el cual se aplico los instrumentos

de encuesta, con el cual se desarroll6 el modelo Servqual.

Monroy & Urcadiz (2018) sostiene que, para evaluar la calidad es necesario
recurrir a un instrumento para su valoracion, eligié el modelo Servqual, cuyo objetivo
es identificar los indicadores de reciprocidad de los parametros estudiados, la cual se
analiza las dimensiones a través de escalas multi items en multidimensional. El
seguimiento y monitoreo sobre qué calidad se esté brindando a los clientes debe ser
de caracter permanente. Por lo que es necesario realizar encuestas en forma
periodicas para tener informacién valiosa para aplicarlos que ayuden a tomar acciones

correctivas orientados a una mejora continua.

En el &mbito local, los gobiernos locales son organismos cuya autoridad es el
alcalde elegido por voto popular para ser representado por la poblacion por un periodo
de cuatro afios y su funcién principal es resolver los problemas que afectan al

desarrollo local de su territorio (Constitucion Politica del Pert, 1993).

En las entidades publicas se observa varios problemas respecto a calidad de
servicio; y la Municipalidad Provincial de Maynas no es ajeno a esta problematica,
muchas veces se traduce en fastidio, quejas y reclamos por parte de la poblacién y/o
usuarios, porgue sienten que los servicios que les brindan no cumplen con lo ofrecido
y lo recibido, debido a la escasa participacion proactiva de la municipalidad referente
a la solucion de los problemas de parques y jardines de la cuidad, que constantemente
los vecinos reclaman que sean atendidos en forma oportuna sus pedidos de

mantenimiento de parques y jardines de la ciudad de Iquitos.



Considerando la problemética mencionada, surgio la pregunta para el problema
general en este estudio ¢ Cudl es la relacion que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la division de parques de la Municipalidad Provincial de
Maynas, 20217?

Asi mismo surgieron las preguntas especificas: 1) ¢Cual es la relacion que
existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 20217 2) ¢ Cual es la relacién que existe entre la
empatia y la satisfaccién del usuario en la division de parques de la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2021? 3) ¢ Cudl es la relacion que existe entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en la division de parques de la Municipalidad Provincial de
Maynas, 20217? 4) ¢ Cudl es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la division de parques de la Municipalidad Provincial de
Maynas, 20217 5) ¢Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en la division de parques de la Municipalidad Provincial de
Maynas, 20217?

Esta investigacion es importante porque permitira responder si existe o no una
relacion entre las variables, para que sirva como informacién util tanto en el
presente estudio y futuras investigaciones teniendo en cuenta que la calidad de
servicios es un elemento clave para que los consumidores elijan los productos en
forma preferencial y opinen positivamente al recibir los servicios en forma
satisfactoria. Los resultados obtenidos serviran a la autoridad municipal, funcionarios
y servidores para que identifiquen fortalezas y debilidades del servicio que brindan a
la poblacién y puedan tomar medidas correctivas e implementar mejoras en los

servicios publicos.

En lo tedrico servirh como una guia para que las autoridades puedan tener
informacion para la toma de decisiones y desde lo practico permitira que los
funcionarios implementen las recomendaciones en sus procesos continuos orientados

a brindar un buen servicio y la conformidad de los usuarios en forma de satisfactoria.



En el campo social se utilizara para contribuir con la mejorar la calidad de vida

de los vecinos y gestionar una mejor relacion entre la municipalidad y la poblacion.

El objetivo general de la investigacion es: Establecer la relacion que existe entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. Y como objetivos especificos son: 1)
Establecer la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario en la
division de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 2) Establecer la
relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la division de
parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 3) Establecer la relacion que
existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 4) Establecer la relacién que existe entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 5) Establecer la relacién que existe entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021.

En la hipbtesis general se quiere demostrar si, existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas,2021. Asi mismo se ha planteado las siguientes
hipétesis especificas: 1) Existe relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en la divisién de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 2)
Existe relacion directa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la division de
parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 3) Existe relacion directa
entre la seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la division
de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 4) Existe relacion directa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la division de parques
de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021. 5) Existe relacion directa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional Rocca (2016) en su tesis de maestria, “Satisfaccion del
usuario del sector publico” en Argentina, tuvo como objetivo calcular la percepcion
sobre el servicio que ofrece el area de obras del gobierno local de Berriso, en lo cual
se utilizé la investigacion de tipo exploratoria, cuantitativa, para la recopilacion de
informacion utilizé instrumentos de cuestionarios, encuestas a través del modelo
SERVQUAL, cuya conclusién de la investigacion es que existe usuarios que se ha
cumplido con sus expectativas y otros usuarios que no han sido cubiertos sus
expectativas por parte de la municipalidad, La contribucion de este estudio es de
acuerdo al modelo SERVQUAL, se ha investigado los elementos que intervienen a
través de dimensiones de la calidad y su vinculacion con la satisfaccion o confinidad
del cliente; esta informacion sera de gran utilidad para proximas investigaciones

respecto a las variables de estudio.

Morillo & Morillo (2016) de acuerdo a la revista de ciencias sociales de
Venezuela, en un articulo sobre la satisfaccion del cliente y calidad de servicios
turisticos en Mérida Venezuela. Con frecuencia se ha estudiado a estas dos variables
de estudio, son términos que parecen ser sinbnimos, sin embargo, algunos tedricos
hacen hincapié que para lograr la calidad esta supeditado a la satisfaccion, por ese
motivo se ha estudiado esas dos variables. La fue de caracter no experimental con
disefio analitico en el que uso el modelo de calidad de servicio (Servqual), un muestreo
estratificado, respecto a la poblacién fue de 346 alojamientos turisticos, para la
muestra se estimé de 186 establecimientos y los resultados demostraron que existié
una dependencia positiva entre los entes involucrados, asi mismo se constato la
vigencia de una asociacion favorable, y en consecuencia para lograr las

conformidades de los clientes es mejorar un buen servicio de calidad.



Olvera & Castillo (2020) en su articulo de la revista conciencia tecnoldgica en
México, denominada analizar la calidad del servicio en el departamento de control
escolar, donde se identific6 la necesidad de una investigacion para evaluar la
eficiencia del servicio y la aprobacion del cliente, para lo cual se plante6 el modelo
Servqual, que sirvi6 para analizar la busqueda de informacion respecto a sus
elementos y caracteristicas el estudio fue descriptivo y transversal, cuantitativo, la
muestra fue intencionada y esta conformado por 303 estudiantes, los resultados

revelaron una baja calidad del servicio.

Boada et al. (2019) en su articulo que fue publicada por la revista de
investigacion en salud, de la universidad de Boyaca, Colombia, sefiala que un buen
servicio se mide en funcién de la calidad y a través de la satisfaccion del cliente, el
propdsito de este estudio fue establecer la percepcion de la calidad de atencién a los
clientes en salud de consultorios externos, para el andlisis se utiliz6 el método
Servqual, se elaboré los cuestionarios para la encuesta respectiva, y con una muestra
fue 282 usuarios, los resultados obtenidos obtuvieron un promedio de 70% que

indicaron de estar satisfechos.

Pincay & Parra (2020) en su articulo, Gestion de la calidad en el servicio de las
PYMES comercializadoras, una mirada en Ecuador, tiene como finalidad realizar un
estudio para evaluar la el comportamiento de la calidad y servicios en la PYMES, para
lo cual realizaron una revision documental, bajo en enfoque cualitativo a través del
método inductivo en el analisis de bibliografias, para el plan de busqueda de
informacion primaria y posterior analisis del contenido, se revisé informacion
académicade los cuales 13 estudios seleccionados por cumplir con los requerimientos
de la investigacion, finalmente se concluye que aplicado en la investigacion es la mas

recomendable para evaluar la calidad de servicio en las empresas.

A nivel nacional Silva (2021) en su tesis de maestria “Calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro Regional de Capacitacion-Gobierno Regional La

Libertad, 2020” utilizé la metodologia con un enfoque cuantitativo, transversal de tipo



no experimental, correlacional-causal, la poblacién fue de 180 usuarios, y con una
muestra de 122 para efectos del andlisis de las variables en lo que respecta a la
calidad, por otro lado los resultados descriptivos muestran que un 80.3% de usuarios
afirman que la calidad es mala y con un 49.2% opinan que es regular : Concluyendo
con los resultados de Spearman es Rho=0,462 y con un nivel de significancia de 0.000
que viene hacer menos del 1% de (P<0.01);que existe una correlacién progresiva a

positiva.

Lopez et al. (2018) en su tesis de maestria “Satisfaccion del usuario en marco
de larelacién Estado y Sociedad”, cuyo objetivo fue dictaminar la intencion de relacion
entre las variables contrastadas , respecto a un servicio publico, para este trabajo se
revisaron textos académicos, como la regulacion normativa, asi como el modelo de
brechas que permitié la vinculacion con las teorias, en el aspecto metodolégico la
investigacién fue cuantitativa y la recoleccidén de datos se hizo cuestionarios y se aplic
encuestas es que se ha propuesto la certificacion ISO 9001 dirigida a la atencion
presencial, con sus respectivos indicadores que serviran para evaluar las la correlacion
y aspectos conceptuales. . El segundo aspecto a trabajar es mejorar la atencion
personal, se planteé desarrollar las capacidades de los trabajadores de la institucion.

Las entidades estatales por ley brindan un servicio publico a la ciudadania, sin
embargo, muchas veces no reciben un servicio de calidad y esto genera malestar y
descontento y pérdida de credibilidad, es por esa razon que se debe mejorar la
capacitacion del personal implementar gestion por procesos y que el beneficiado final

de un buen servicio sea el usuario.

Mestanza (2021) en su tesis de maestria Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en la dispensacion de productos farmacéuticos en tiempos de COVID-19, cuyo
propésito es investigar el comportamiento de la variables intervinientes en el estudio
en la metodologia fue descriptiva participativa de tipo no experimental donde han
participado 134 usuarios a quienes colaboracion en el formato PECASSUS vy en los

papeles de trabajo Servqual y como resultado se encontraron que la calidad del



servicio es proporcionalmente medio en un 59.7% es decir los usuarios estan

satisfecho.

Martinez (2018) en su tesis de maestria denominada calidad de servicio de
atencién al publico y satisfaccién del usuario de la Municipalidad distrital de Tinguifia,
Ica 2018, cuyo objeto fue determinar la correlacion de la variables de estudio, la
investigacion fue de enfoque cuantitativo de tipo no experimental , la recoleccion de
datos se realizd con los instrumentos de cuestionarios y se aplicé las encuestas a los
usuarios y analizados a través de la prueba de confiabilidad, para determinar si existe
correlacion de variables, se obtuvo que r=0.624 y un nivel de significancia de 0.000.

Torres R. (2020) en su tesis de maestria calidad de servicio y satisfaccion en
la Municipalidad Distrital de Yauya- Ancash 2020. El objetivo fue establecer un nexo
entre las variables que intervienen en el proyecto y la investigacion por la particularidad
de los lechos es basica, descriptivo que busca la correlacién su disefio no
experimental con enfoque cuantitativo transversal, para levantar la informacion se
utilizé cuestionarios y se pregunt6 a 80 usuarios, y para el analisis de la confiabilidad
de informacién se requirié el los juicios de docentes expertos, el alfa Cronbach que
obtuvo un resultado de 0.830 considerando de esta manera que la calidad de servicio
es muy alta y de 0.747 para la satisfaccion del usuario que indica que es moderada
y para determinar la relacién de la variables por lo que se deduce una vinculacion

significativa con los resultado obtenidos.

La contribucion de este estudio radica que la informacion obtenida sera materia
de revision por otros investigadores sobre las dimensiones de Xy de Y, a fin de poder

enriquecer sus conocimientos y citarlos o0 mejoralos en sus respectivos estudios.

Las teorias relacionadas a las variables de estudios, se proceden a describir:
Parasuraman et al (1985) en el modelo Servqual (Service Quality), plantearon un
instrumento que facilita el analisis de las dimensiones estudiadas. esto se realizo

producto de varios estudios, analisis y evaluaciones que dio inicio al modelo Servqual



que en primer orden propusieron 10 dimensiones que recibieron muchas criticas y
después de un andlisis de compatibilidades y correlacion se redujeron a 5 dimensiones
como: la empatia, la fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, y los
elementos tangibles. Este modelo también se conoce como una técnica comercial, que
estudia las expectativas de los clientes y como valoran el servicio recibido por las
organizaciones, pues este modelo sirve para analizar caracteristicas cuantitativas y
cualitativas, para la proporcion de informacion sobre percepciones de los clientes y el

servicio que brinda las empresas.

Calidad de servicio, se conceptualiza como la brecha que existe entre el servicio
que el usuario predice y que en la practica recibe, lo que infiere cuanto mayor sea la
diferencia disminuira el nivel de calidad, es decir crearon el modelo Servqual, que se
usa para medir la calidad desde un punto de vista de lo entregado y recibido, el aporte
de estos autores es que estructuran en dimensiones para medir y evaluar el servicio a
los clientes como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los
elementos tangibles (Parasuraman et at. 1994 citado en Ganga, Alarcon & Pedraja,
2019).

Bolton & Drew, et, al (1991;1993) indican que expectativas y calidad de servicio,
en estudios realizados son conceptos relacionados a brindar un buen producto de
calidad y lograr satisfacer las necesidades de los usuarios, es la diferencia entre lo que
rinde el servicio en relacion a los que pensaba de este. En ese orden para Spreng &
Mackoy (1996) la teoria de expectativas se anticipa a la calidad de servicio en efecto

positivo mediante una buena percepcion del rendimiento/funcionamiento.

Los enfoques cualitativos de los elementos con respecto a la calidad del servicio
gue actualmente se ha escogido al modelo servqual, que hace referencia Torres S. &
Vasquez S. (2017) se describe:



-Empatia: “Mostrar el interés y atencion personalizada al brindar el servicio a
los usuarios”. Se entiende como el esfuerzo de ponerse en el lugar del usuario para
brindar una atencion individualizada.

-Fiabilidad: Responde a las inquietudes de los clientes donde es necesario
conocer las expectativas de los clientes al usuario en forma fiable y con mucha
responsabilidad minimizando los errores.” Con esta dimension se mide la capacidad
para brindar el servicio, mediante la eficiencia y eficacia.

-Seguridad: “Sostiene conocimientos en la atencion del servicio mostradas de
los empleados y destreza para generar credibilidad y confianza. Esta dimension
transmite confianza y seguridad por parte de los trabajadores hacia los clientes.

-Capacidad de respuesta: “Accion para facilitar a los consumidores y dotarlos
de un servicio con respuesta de conducta y habilidades rapidas. Es la actitud de los
trabajadores en desempefiar un servicio con respuestas adecuadas.

- Elementos tangibles: Estan relacionado a los aspectos fisicos de la
infraestructura, recursos humanos y materiales. Es lo que percibe el usuario respecto

a la empresa.

La satisfaccion del usuario es una evaluacion posterior que se da en funcién
de las expectativas y experiencias del servicio solicitado por los usuarios (Umar &
Bahrun, 2017).

Uno de los factores claves de toda gestion exitosa es lograr la satisfaccion de
los usuarios, siendo una tendencia mundial que por medio del modelo Servqual, ayudo
a emitir juicio partiendo de las expectativas y percepciones de los clientes (Arbeladez &
Mendoza, 2017).

Para lograr esa mejora se tiene que garantizar la calidad de los servicios y

gerencia el desempefio de las bondades de los servicios y valorar los impactos de sus

resultados (Mejias et al., 2020).
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Este enfoque estéd relacionado a la estructura de la conformidad de los
usuarios:

-Valor percibido: Responde a la expectativa de los clientes sobre los beneficios
y costos de una oferta. El cliente tiene en cuenta que el valor monetario es percibido
beneficios de aspectos funcionales y psicélogos (Mejia, 2016).

Se entiende a la satisfaccion del usuario como un sistema de emociones de
placer o decepcidn que experimenta una persona, producto de su decision de compra
y su comparacion de su expectativa versus lo que realmente recibe.

-Confianza y Expectativa: Para lograr la confianza el usuario al referirse a la
expectativa el usuario espera que sus necesidades sean atendidas de la manera
Optima al recibir un bien o servicio por parte del ofertante. Asi mismo la confianza que
el usuario espera conseguir, se ajusta a sus requerimientos de satisfaccion y estaria
dispuesto a recomendar a otro usuario (Mejia, 2016).

-Capacidad funcional -Técnica percibida: El usuario experimenta que sus
quejas y reclamos han sido resueltas en forma oportuna y satisfactoria. Con la

intervencion del servicio automatizado de excelente calidad (Mejia, 2016).
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Tipo de investigacion: Es basico porque utiliza conceptos tedricos existentes
para modificarlos con el objetivo de conocer nuevos conocimientos. La investigacion
béasica como un conjunto sistematizado de procesos empiricos que se utiliza en el
estudio de un problema de investigacion. El objeto de este tipo de investigacion es la
construccion de un problema y realizar el estudio a partir de las hipétesis (Hernandez,
2018).

Disefio de Investigacion:

Presenta un caracter no experimental, en un enfoque cuantitativo menciona que
no se necesita forzar la naturaleza de las variables, estos son de disefio fue
transversal debido a su modo de recoger informacién en un solo momento a su vez

tiene vinculacion las variables de estudio son participativas (Hernandez 2018).

Es de método estadistico porque se basa en una cadena de procedimientos y
de andlisis descriptivos, porque tiene como finalidad sintetizar la informacion que

abarca la muestra de la poblacion objeto de estudio.

Asi mismo es de método hipotético deductivo porque a raiz de un problema se
propone el espacio tedrico que contempla el contraste de la hipétesis de partida o
general y se deduce las hipotesis derivadas o especificas. Mediante la contrastacion
sucesiva de las hipétesis es posible reafirmar o falsar el hipotético general. (Popper,
1980).

3.2. Variables y Operacionalizacion

Estudio Vx: Calidad de servicio

Estudio Vy: Satisfaccion del usuario
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Tabla 1

Matriz operacional de la variable X - Calidad de servicio

tangibles

confortable

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
Conceptual Operacional valores rangos
Calidad de | Se confecciono los Cumplir con el
servicio es la | cuestionarios para servicio en la fecha
evaluacion de las | la recoleccion de Escala:

il rogramada. .
brechas que | datos que permiti6 | X1 Fiabilidad Prog 1-6 Ordinal Nivel:
existen entre lo | aplicar las Interés de brindar un Politémica
que el cliente | encuestas a los buen servicio
percibe y lo que | usuarios en base a _ Muy
realmente las cinco Horario de atencion Escala Likert | geficiente
recibe, lo que |dimensiones de . de cinco 30-54
. \ ' ropi -
infiere  cuanto | calidad. X2 Empatia apropiado 7-12 | posiciones
mayor sea la | Estructurado por 30 Atencién empatica Deficiente
diferencia items en una escala 55-78
disminuira el nivel | de tipo Likert. Los Capacidad técnica
de calidad. | resultados se | x3 Seguridad 13-18 | 1= Nunca Regular
(Parasuraman, et | presentaron en Servicio oportuno a . 79-102
al. citado por | niveles muy 2= Casi nunca
Ganga, et al., | deficiente, i i i

g ici AS|§t§nC|a expedido 3= Regular Bueno
2019) deficiente, y rapido 103-126

regula L bueno | X4 Capacidad . _ 19.24 | 4= Casi

y  muy bueno. de respuesta Dlqusplon de siempre Muy
contribuir con el bueno
usuario 5= Siempre 127-150

X5 Elementos | Oficina de atencion
25-30
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Materiales y
herramientas
adecuadas para el
servicio.

Personal
correctamente
implementado con su
EPP.

14



Tabla 2

Matriz operacional de la variable Y - Satisfaccion del usuario

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
Conceptual Operacional valores rangos
La satisfaccion del | Los cuestionarios Confianza
usuario es una | permitieron : .
evaluacion recolectar los | Y1 Valor Tasas y tarifas 110 Escala: N'Yelf
posterior que se da | datos de campo y | percibido Comunicacion ) Ordinal Politomica
en funcién de las | trabajado en
expectativas y | gabinete pues las Atencion
experiencia del | encuestas a los _ — Escala Likert Muy
servicio solicitado | usuarios en base a v2 Confianza Satlsfacc?lon con la de.c.inco deficiente
por los usuarios” | tres dimensiones : expectativa 11-20 | posiciones 30-54
(Umar & Bahrun, | de satisfaccion. y Expectativa - -
: Siente confianza Deficiente
2017). Estructurado  por 55.78
30 items en una Satisfaccion con el 1= Nunca
escala de tipo servicio _ Regular
Likert. Los _ _ 2=Casi nunca 79-102
resultados se | Y3 Calidad SgtlsfaQC|on con la 3= Reqular
presentaran en | funcional- exigencias 1.30 - el Bueno
niveles muy | técnica Seguridad en el tramite | 4=Casi 103-126
deficiente, percibida siempre Muy
deficiente, regular, _
bueno 'y muy Capacidad técnica 5= Siempre 12??;20
bueno.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion: Esta constituida por un conjunto de personas definidas y
accesibles, que se extraera la muestra para estudio del investigador. Conformados
por los usuarios de la divisidn de parques y areas verdes, lo que asciende a 200
usuarios que asisten en forma mensual por la Municipalidad Provincial de Maynas
en el afo 2021.

e Criterios de inclusion: Se incluy6 a los usuarios de los servicios que

presta la division de parques y areas verdes.
e Criterios de exclusion: Se excluy6 a las demas areas y clientes de

la Municipalidad Provincial de Maynas.

Muestra: Conjunto de operaciones que representan una cuota de la
poblacién que se usa para la distribucion segun determinadas caracteristicas del

total de una poblacién. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Muestreo: En la investigacion se aplicé el método no probabilistico, porque
la forma de seleccion del muestreo se dio por cuotas y se determinaron 110
usuarios que recibieron el servicio durante las dos semanas de ejecucion de la
encuesta en la division de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas en el
afio 2021.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Para el desarrollo se empled los papeles de trabajo para la recoleccion de
datos de la encuesta. Esta técnica se ha empleado un cuestionario que se

estructuraron y se elaboraron con preguntas cerradas para facilitar las respuestas.

A través de las encuestas se realizan la recoleccion de datos, esta técnica
es de gran utilidad en el proceso de investigacion y se elabora en funcién de los
disefios de investigacion planteados y su tipo de poblacion y muestra a trabajar

segun la metodologia trazada.
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Se recopil6 informacion y fue utilizado para las dos variables de estudio y
que midié la percepcién de los usuarios de la division de parques de la

Municipalidad Provincial de Maynas en el 2021.

Cuestionario modelo SERVQUAL sobre la variable calidad de servicio

En el instrumento se consider6 30 items; estructurado 5 dimensiones
establecidas segun el marco tedrico: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Teniendo una escala de medicion de tipo Likert de

5 valores: siempre =5, casi siempre = 4, regular = 3, casi nunca =2y nunca = 1.

Se realizé una muestra piloto en el que la estadistica de la fiabilidad de Alfa

de Cronbach resulta 0.840, el cual afirma que tiene una confiabilidad buena.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Zronbach elementos
240 30

Cuestionario sobre la variable satisfaccion del usuario

En el instrumento se considerd6 30 items; estructurado 3 dimensiones
establecidas segun el marco tedrico: calidad funcional y técnica percibida, valor
percibido, confianza y expectativa. Teniendo una escala de medicién de tipo Likert
de 5 valores: siempre = 5, casi siempre = 4, regular = 3, casi hunca = 2 y nunca =
1.

En la validacion se necesitd el juicio de tres expertos que poseen el grado
de magister, que realizan actividades de docencia universitaria en la especialidad
afin, quienes revisaron los resultados de la encuesta fueron: Mg. Marco Antonio

Reategui Meza, Mg. Juan Pio Flores Tang y el Mg. Jorge Gonzales Bardales.
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Para el andlisis de confiabilidad se cont6é con un solo instrumento, en la que
se utilizoé la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach, este coeficiente en la variable
calidad de servicio es equivale a 0.840, segun la valoracion de la fiabilidad de los
items analizados es bueno y en la variable satisfaccion del usuario el Alfa de
Cronbach dio como resultado de fiabilidad 0.813 y segun la valoracion de la

fiabilidad de los items analizados es bueno.

35 Procedimientos:

Se ingreso por mesa de partes de la Municipalidad Provincial de Maynas una
carta de presentacion y autorizacion dirigida al sefior alcalde para realizar la
recoleccion de informacion con los usuarios, lo cual se obtuvo el permiso de
aceptacion y se realiz6 la toma de 110 muestras, previo a una introduccion
poniendo en conocimiento al usuario que el instrumento es para fines de
investigacion académica. Se logré una comunicacion fluida y asertiva con los
ciudadanos usuarios que a quienes se les encuesto en un tiempo promedio de 30

minutos.

3.6 Métodos de analisis de datos:

Para el desarrollo del analisis de datos se realizé los siguientes pasos:

o Nivel descriptivo: El andlisis de los resultados de las tablas de frecuencia y

graficos con sus respectivas interpretaciones.

o Nivel inferencial: Para el andlisis de correlacion entre las variables y
dimensiones se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov?,
lo cual permitié identificar la prueba no paramétrica de Rho Spearman.
Inicialmente los datos han sido trabajados en el Excel 2016, donde se
consideré todos los codigos muestrales, para ser llevados al software

estadistico SPSS-version 26 para su analisis y procesamiento.
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3.7 Aspectos éticos:

Para la aplicacion de los instrumentos y encuestas se presento una carta de
autorizacion y presentacion a la gerencia municipal, obteniendo como respuesta el

permiso correspondiente por parte de la entidad.
Ademas, se garantizo la reserva de los datos de los usuarios que participaron

en la encuesta. Por otro lado, se aplico las normas APA séptima edicion en la

redaccion respetando asi las autorias de propiedad intelectual.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3
Tabla de Contingencia de la variable calidad de servicio en la division de parques

de la municipalidad provincial de Maynas, 2021.

Rangos Niveles Frecuencia Porcentaje Eorcentaje
cumulado
30-54 Muy deficiente 0 0% 0%
55-78 Deficiente 1 1% 1%
79-102 Regular 24 22% 23%
103-126 Bueno 20 18% 41%
127-150 Muy bueno 65 59% 100%
Total 110 100%
Figura 1

Calidad de servicio en la division de parques de la municipalidad provincial de
Maynas, 2021

60%
50%
40%
30%

20%

10% 0% 1%
0%
Muy deficiente  Deficiente Regular Bueno Muy bueno

Se aprecia en los resultados que la calidad del servicio en la divisién de
parques de la Municipalidad Provincial de Maynas ,2021 el 1% (1) usuario indica
que la calidad de servicio es deficiente, que el 22% equivalente a 24 usuarios
manifiestan que es regular, el 18% (20) de usuarios expresan que es bueno y el

59% (65) usuarios sefialan que la calidad del servicio es muy bueno.
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Tabla 4
Porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la variable calidad de

servicio en la divisién de parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021.

Capacidad Elementos

Niveles Fiabilidad Empatia Seguridad de respuesta Tangibles

Muy

deficiente 0% 0% 0% 0% 0%

Deficiente 2% 2% 2% 0% 0%
Regular 22% 20% 21% 13% 15%
Bueno 24% 36% 35% 30% 30%

Muy bueno 53% 42% 42% 57% 55%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Figura 2

Dimensiones de la variable calidad de servicio

57%
60% 539 ° 55%
50% 42% 42%
36% 35%
40% > 30% 30%
30% 22%2 4% % 21%
0,

20% 13%] 15%]
10% 0% 2% 2% 0% 2% 2% 0% 2% 2% 0% 0% 0% 0%
0%

Fiabilidad Empatia Seguridad Capacidad de Elementos

respuesta Tangibles

B Muy deficiente Deficiente Regular Bueno H Muy bueno

En la tabla y figura se observa que el 53 % de los encuestados de la division
de parques cree que la fiabilidad es muy bueno, el 24% de los encuestados
manifiestan que es bueno, el 22% opina que es regular y el 2% indica que es
deficiente. También el 42% de los usuarios encuestados en la division de parques
de la municipalidad provincial de Maynas opina que la empatia es muy bueno, el
36% de los usuarios sefialan que es bueno, el 20% expresa que es regular y el 2%
manifiesta que es deficiente. Ademas, el 42% de los usuarios encuestados en la
division de parques de la municipalidad provincial de Maynas manifiestan que la
seguridad es muy bueno, el 35% opina que es bueno, el 21% expresa que es
regular y el 2% de los encuestados indican que es deficiente. Los usuarios indican

gue capacidad de respuesta es muy buena obteniendo un porcentaje de 57% en el
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resultado, 30% expresa que es bueno y el 13% considera que es regular. De esta
manera el 55% de los usuarios de la divisibn de parques de la municipalidad
provincial de Maynas opinan que los elementos tangibles son muy buenos, el 30%

sefala que es bueno y el 15% manifiesta que es regular.

Tabla 5
Tabla de Contingencia de la variable satisfaccion del usuario en la division de

parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021.

Rangos Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
30-54 Muy deficiente 0 0% 0%
25-78 Deficiente 4 4% 4%
79-102 Regular 26 24% 27%
103-126 Bueno 37 34% 61%
127-150 Muy bueno 43 39% 100%
TOTAL 110 100%
Figura 3

Satisfaccion del usuario en la division de parques de la municipalidad provincial de
Maynas, 2021.

39%
40% 4%
()
30%
20%
10% 0%
L
0%

24%
4%

Muy Deficiente Regular Bueno Muy bueno
deficiente

Se observa en los resultados que el 4% (4) usuarios indican que la
satisfaccion es deficiente, el 24% (26) usuarios sefialan que la satisfaccién del
usuario es regular, el 34% (37) usuarios expresan que es bueno y el 39%
equivalente a 43 usuarios manifiestan que la satisfaccion del usuario que brinda la
division de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas del servicio es muy

bueno.
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Tabla 6

Frecuencia y porcentaje de los niveles de las dimensiones de la variable

satisfaccion del usuario en la division de parques de la municipalidad provincial de
Maynas, 2021.

Ni Valor Confianza y Calidad funcional
iveles f o : f . .
percibido expectativa - técnica percibida
Muy deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Deficiente 8 7% 6 5% 5 5%
Regular 24 22% 21 19% 24 22%
Bueno 35 32% 44 40% 32 29%
Muy bueno 43 39% 39 35% 49 45%
TOTAL 110 100% 110 100% 110 100%
Figura 4

Dimensiones de la variable satisfacciéon del usuario

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

39%
32%

22%

7%
—
0%
a—

Valor percibido

40%
35%

19%
—

5%
O%-
—

Confianza y expectativa

45%

29%
22%

5%
0% |
F____
Calidad funcional -
técnica percibida

® Muy deficiente
Deficiente
Regular
Bueno

B Muy bueno

Con respecto a la tabla y figura se aprecia que el 39% de los usuarios de la

divisiébn de parques de la municipalidad provincial de Maynas opina que el valor

percibido es muy bueno, el 32% de los encuestados indican que es bueno, el 22%

seflala que es regular y el 7% manifiesta que es deficiente. Ademas, para los

usuarios en la dimension confianza y expectativa un 35% opina que es muy bueno,

el 40% indica que es bueno, el 19% sefala que es regular y el 5% indica que es

deficiente. De esta manera el 45% de los usuarios de la divisién de parques de la

municipalidad de Maynas opina que la calidad funcional — técnica percibida es muy

bueno, un 29% expresa que es bueno, el 22% sefala que es regular y el 5% de los

usuarios consideran que es deficiente.
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Tabla 7

Pruebas de normalidad de la hipétesis general

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio 244 110 000 807 110 000
Satisfaccion del Usuario 264 110 000 837 110 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 7 se observa que el nUumero muestral es superior de 50 donde
tenemos 110 usuarios aplicando el criterio de normalidad Kolmogorov - Smirnov®
en lo cual se aprecia que la significancia bilateral es inferior de 0.05. En

consecuencia, se utilizara el analisis de correlacion de Rho Spearman.

Hipotesis general:
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
la division de pargues de la Municipalidad Provincial de Maynas,2021.

Tabla 8
Andlisis de correlacién de Rho Spearman de las variables

VWx: Calidad de Wy Satisfaccion

Servicio del usuario
VWx: Calidad de Coeficiente de .
o i 1.000 0.725
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 110 110
Spearman Vy: Satisfaccion Coeficiente de .
i i 0.725 1.000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 .
N 110 110

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

La tabla 8 presenta una correlacion alta (r=0.725; p=0.000); lo cual, la
hipétesis general se acepta. En consecuencia, existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la division de parques de la
municipalidad provincial de Maynas, 2021, por lo que esta ligado a los objetivos de

la investigacion.
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Hipotesis especifica 1:

Existe relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario.

Tabla 9

Andlisis de correlaciéon de Rho Spearman de la dimensién fiabilidad y la variable

satisfaccion del usuario

D1: Fiabilidad

\y: Satisfaccion

del usuario

D1- Fiabilidad E;’fggﬁgﬁ de 1.000 737"

Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 110 110

Spearman Vv - - =

v: Satisfaccion Coeficiente de -

del usuario correlacion A37 1.000
Sig. (bilateral) 0.000

N 110 110

™ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9 se observa una correlacion alta (r=0.737; p=0.000); por lo tanto,

la hipétesis especifica 1 se acepta. En consecuencia, existe relacion directa entre

la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la

municipalidad provincial de Maynas, 2021, estos datos afirman que existe relacion

entre las dos variables de estudio de acuerdo a los objetivos planteados.
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Hipotesis especifica 2:
Existe relacion directa entre la empatia y la satisfaccion del usuario.

Tabla 10
Andlisis de correlaciéon de Rho Spearman de la dimensién empatia y la variable
satisfaccion del usuario

D2: Empatia Vy: Satisfaccion

del usuario
D2 Empatia E;?Qgi:‘;ﬁ de 1.000 0.682
Sig. (bilateral) ) 0.000
Rho de M 110 110
Spearman Ty - — —
y: Satisfaccion Coeficiente de
del usuario correlacion 0.682 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
M 110 110

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

El analisis en la tabla 10, presenta una correlacion moderada (r=0.682;
p=0.000); por la hipotesis especifica 2 se acepta. En consecuencia, existe relacion
directa entre la empatia y la satisfaccién del usuario en la division de parques de la
municipalidad provincial de Maynas, 2021, esta relacion moderada demuestra que
si existe una relaciéon entre las variables como se ha planteado en los objetivos de

la investigacion.
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Hipodtesis especifica 3:
Existe relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario.

Tabla 11
Andlisis de correlacion de Rho Spearman de la dimension seguridad y la variable
satisfaccion del usuario.

D3: Seguridad Vy: Satisfaccion

del usuario
D3: Seguridad E;?Qgﬁgﬁ de 1.000 634"
Sig. (bilateral) _ 0.000
Rho de N 110 110
Spearman i - Safisfaccion  Coeficiente de 6347 1 000
del usuario correlacion : ;
Sig. (bilateral) 0.000
N 110 110

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

En la tabla 11 se presenta un resultado de correlacion moderada (r=0.634;
p=0.000); entonces la hipotesis especifica 3 se acepta. En consecuencia, existe
relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la division de
parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021 y en consecuencia se

aproxima a los objetivos de la investigacion.
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Hipotesis especifica 4:
Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario.

Tabla 12
Andlisis de correlacién de Rho Spearman de la dimension capacidad de respuesta
y la variable satisfaccion del usuario

D4: Capacidad Vy: Satisfaccion

de respuesta del usuario

D4: Capacidad Coeficiente de B

de respuesta  correlacion 1.000 0.613

Sig. (bilateral) . 0.000

Rho de N 110 110

Spearman \Vjy: Satisfaccion Coeficiente de B
del usuario correlacion 0.613 1.000
Sig. (bilateral) 0.000 .
N 110 110

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

En la tabla 12 se aprecia una correlacion moderada r=0.613 y una
significancia de p=0.000; la hipoétesis especifica 4 se acepta. En consecuencia,
existe relacién directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en la division de parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021, en tal

sentido se da una respuesta a lo planteados en los objetivos de la investigacion.
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Hipotesis especifica 5:
Existe relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario.

Tabla 13
Andlisis de correlacién de Rho Spearman de la dimension elementos tangibles y
la variable satisfaccién del usuario

D5: Elementos  Vy: Satisfaccion

tangibles del usuario
D5: Elementos  Coeficiente de -
tangibles correlacion 1.000 0.662
Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 110 110
Spearman ;. T y :
y: Satisfaccion Coeficiente de -
del usuario correlacion 0.662 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 110 110

" La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 13 se aprecia una correlacion moderada r=0.662 y una
significancia de p=0.000; la hipétesis especifica 5 se acepta. Por lo que se concluye
que existe relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario
en la divisién de parques de la municipalidad provincial de Maynas, 2021. Es decir,
los usuarios a través de sus respuestas en las encuestas han indicado que tiene
mucho que ver la calidad de servicio con la satisfaccién de los usuarios de la
municipalidad, por lo tanto, se ha revelado la correlacién entre las variables de

estudio.
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V. DISCUSION

Después de desarrollado los resultados se observa que la mayor parte de
los objetivos de la variable contrastada han llegado a los mismos rangos y

afirmacion sobre lo planteado inicialmente en los objetivos.

Los resultados de Alfa de Cronbach de 0.950 en relacion a la variable calidad
de servicio y de 0.942 para la variable satisfaccion del usuario, estos resultados
indican que la fiabilidad de los items analizados es excelente, en comparacion de
los intervalos obtenidos en la prueba piloto que se aplicé a 30 personas los
resultados fueron X = 0,840 y para Y= 0,813 mostrando una fiabilidad buena,
coincidiendo ambos intervalos con una confiablidad de bueno a excelente.
Asimismo, Torres (2020) en la validez de la informacion se utilizé la confiabilidad
Alfa de Cronbach, instrumento practicado en prueba piloto a 10 usuarios, teniendo
como resultado para la variable X = 0.830 que representa una fiabilidad muy alta,
en cambio la variable Y obtuvo un valor de 0.747 con una fiabilidad moderada y en
por lo tanto se demuestra que la informacion recogida en las encuestas y
procesadas en SPSS , son fiables. Por lo que se concluye la validez de la

informacion obtenidas son confiables.

Por otro lado, Olvera et, al (2020) revelo los hallazgos sobre los resultados
del alfa Cronbach practicada a las variables de calidad de servicio que indica que

la confiabilidad es alta, por lo tanto, cuyo dato es 0.954 por encima de lo regular.

Los hallazgos realizada de manera descriptiva, con un resultado que indica
que la calidad del servicio es muy buena en un 59%, sin embargo, hay un grupo
que califica como regular y deficiente, condicion que debe preocupar a la autoridad
para implementar estrategias efectivas a fin de mejorar dicha situacién. Asi mismo
los usuarios sefialan que estan contentos con la calidad del servicio en un 39%.
Los resultados inferenciales nos muestran que las variables estudiadas estan
asociadas y esto se corrobor¢ a traves del analisis de Rho Spearman que present6
una correlacion alta (Rho= 0.725, Sig.= 0.000; p=< 0.05). que demuestran que estan

por encima de los obtenidos por Martinez en una investigacion previa.
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Martinez (2018) concluye que ambas investigaciones afirman en
consecuencia las municipalidades estan cumpliendo su rol de mantener limpio las
plazas, parques y areas verdes de la cuidad para mantener una mejor imagen

institucional.

En base a la calidad del servicio y esto como se vincula con la satisfaccion
del usuario, los encuestados opinaron que las dimensiones tienen un nivel muy
bueno lo que se convierte en una fortaleza para la entidad, toda vez que desde la
maxima autoridad hasta el personal municipal se sienten comprometidos brindando
un buen servicio que cubre con las expectativas de los usuarios, ademas se
presenta un porcentaje menor de usuarios que no han percibido esa satisfaccion
en el servicio y permite que se muestre como una debilidad, por lo que se deberia
considerar esas opiniones de deficiente y regular para mejorar el servicio para el

bien de los ciudadanos.

Analizando los datos de las hipotesis especificas formuladas de las

dimensiones de la calidad se aprecia que la fiabilidad obtiene una calificacién de

53% es muy bueno y un 2% afirma que es deficiente, seguidamente la empatia y la
seguridad coinciden en la calificacion realizado por los usuarios, ademas la
capacidad de respuesta presenta que un 57% de usuarios consideran que es muy
bueno y en los elementos tangibles el 55% percibida que es muy bueno; esto nos
indica que existen fortalezas institucional que se debe mantener y asi mismo la
entidad debe analizar las causas de la insatisfaccion de los usuarios para realizar

propuestas de mejoras continuas.

Para una entidad que brinda servicios los clientes son la razén de ser como
se contempla en los planes estratégicos a traves de la vision y mision. Febres &
Mercado (2020) sefiala que la satisfaccion del cliente es una medicién clave
vinculado con la percepcion de los clientes y su posicion sobre las dimensiones en
un mercado competitivo. Razon por la cual las empresas deben poner mucha
atencion en la comunicacion e interrelacion con los clientes, ya que a través de ellos
nos permitird conocer sus inquietudes, quejas, reclamos y berrinches. Y como

entidad actuar oportunamente en la solucién de los problemas.
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Montalvo et al. (2020) concluyo con sus hallazgos sostienes que de las
variables estudiadas muestran la vinculacion entre las dos variables y su
vinculacion con las dimensiones de fiabilidad que mostro Rho = 0.406 y en la
capacidad de respuesta en Rho = 0.439 y un valor de p<0.05 y para la dimension
de la seguridad los datos obtenidos de Rho=0.444 y p< 0,05 en cuanto a la empatia
fue de rho=0.438 y p< 0.05 y para los elementos tangibles el Rho= 0.543, p< 0.05,
conocer esta informacion es importantes para entender la necesidad de mejorar
los servicios en busca de la fidelizacion de los clientes .de los usuarios. Asi como
sefiala Arciniegas & Mejias (2017) al sostener que el servicio es la interaccion
caracterizada por la intangibilidad que busca satisfacer necesidades de los clientes

gue demandan servicios de calidad.

Rocca (2016) en su estudio concluye que los usuarios del servicio de obras
de la Comuna de Berisso, dieron una respuesta de 0.0873, que demuestra que los
usuarios estan en una disyuntiva de satisfecho porque han apreciado en forma
positiva y favorable para la entidad a la capacidad de respuesta, seguida por la
seguridad; los se evidencia que la empatia y elementos tangibles no hubo
resultados favorables por lo que no se sienten conformen. En la gerencia de obras
en la Municipalidad de la Plata logr6 una respuesta de 1.0336, que muestra que los
clientes estan entre algo insatisfechos y bastantes insatisfechos, de lo que se
desprende que los usuarios de Berisso han obtenido un mejor resultado en

comparacién a los usuarios de la municipalidad de la Plata.

Pincay & Parra (2020) afirman en sus hallazgos que los resultados
encontrados en las Pymes es producto una autoevaluacion realizada en forma
positiva en un ambiente de analisis de por establecer la correlacion de las variables
de estudiadas y que incide en el desempefio de las compafiias que enfrentan
desafios como debilidades en la comunicacion interna y externa, la empatia y poca
colaboracién por parte de los trabajadores con ausencia de lealtad a las empresas
gue repercuten negativamente. Respecto a la investigacion en la entidad Municipal
de Maynas, también se han identificado debilidades como poca empatia del
personal y falta de conocimiento en los procesos administrativos y operativos del

personal ocasionando desconfianza al usuario.
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Lépez et al. (2018) en sus resultados sostiene que muchos servicios publicos
son exclusivos de las municipales, en consecuencia, no hay forma de sustituirlos,
esto obliga al estado hacer esfuerzos tanto presupuestales, recursos humanos y
tecnoldgicos para garantizar de manera planificada y organizada la prestacion de
los servicios a los ciudadanos. Coincidentemente en la municipalidad de Maynas la
gestidn de presupuesto financia programas y proyectos de parques y areas verdes
con la finalidad de mantener limpia la ciudad; sin embargo, el campo de accion es
limitado para intervenir en toda la ciudad, que requiera que la municipalidad cumpla
a cabalidad con esta responsabilidad, generando un valor agregado por los

usuarios.

Morillo & Morillo (2016) en la Municipalidad de Corongo se hizo trabajos
previos de investigacion respecto a la calidad y satisfaccion de los usuarios, cuyo
resultados demostraron que si existe una asociacién positiva entre la calidad de
servicio y la conformidad de los clientes y por lo tanto para lograr un excelente
calidad del servicios hay que elevar el nivel de la calidad de los productos y
servicios, y con este mejoramiento se provea productos y servicios de calidad y
garantizariamos la conformidad excelente de los consumidores. En relacion al
estudio realizado en la Municipalidad de Maynas se concuerda que se utilizaron los
mismos instrumentos a través del modelo SERVQUAL que permitié analizar las
dimensiones de la variable X y variable Y en ambos casos.

Olvera & Castillo (2020) segun sus evidencias en su articulo de la revista
conciencia tecnolégica de México, al evaluar la calidad del servicio de una
institucion educacion privada y de acuerdo a las caracteristicas del estudio la
variable calidad del servicio ha sido estudiada por dimensiones conjuntamente con
la satisfaccion del cliente, para tal efecto se utilizo el modelo Servqual para la
descripcion y andlisis de las dimensiones de cada item por que concluye que existe
una relacion directa pero de baja intensidad. Sin embargo, en la Municipalidad de

Maynas se encontraron resultados parecidos, pero con una intensidad moderada.
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Boada et al. (2019) su publicacion en la investigacion de salud, Colombia,
cuyo objetivo fue la calidad y satisfaccién de clientes de consultorios externos;
teniendo en cuenta que cuando se brinda un servicio de manera externa los
pacientes son mas sensibles y exigentes, lo que se convierte en un reto, sin
embargo, a pesar de este desafio obtuvieron resultados satisfechos de un 70% de
los usuarios. Esto corrobora lo que establece Bustamante et al. (2020) la calidad
de servicio es el proceso intangible que producen las organizaciones o0 personas
para ofrecer a los consumidores que demanda servicios de calidad a los clientes

y, que pueden ser de caracter fisioldgico, social o de autorrealizacion.

34



VI. CONCLUSIONES

Primera. Habiendo planteado como objetivo general establecer la relacion que
existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la division de parques
de la Municipalidad Provincial de Maynas,2021 y realizado la contrastacion de la
hipotesis encontrando una correlacion alta positiva (Rho=0.725 y p=0.000), se
puede establecer que a mayor calidad de servicio se logra una relacion satisfactoria
con el usuario. Esto también corrobora lo que establece Fernandez (2020) que la
satisfaccion del cliente esta relacionado al desempefio recibido por parte de un

servicio ofrecido.

Segunda. Teniendo como objetivo especifico 1, establecer la relacion que existe
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021 y habiendo contrastado la hipotesis
(Rho=0.737 y p=0.000) se obtuvo una correlacion alta positiva, lo que demuestra
que la entidad cumple con el servicio y muestra interés en atender los
requerimientos de los usuarios, esto se ve reflejado en la predisposicién de los
trabajadores municipales en mejorar de forma permanente sus desempefio y

resultado institucional.

Tercero. El objetivo especifico 2, establecer la relacion que existe entre la empatia
y la satisfaccion del usuario en la divisién de parques de la Municipalidad Provincial
de Maynas, 2021. Los datos que se muestra en Spearman (Rho=0.682 y p=0.000)
indica que existe una correlacion moderada. Esto significa que existe una fortaleza
en los trabajadores por desarrollar la empatia como parte de ofrecer el mejor

servicio.

Cuarta. Al analizar el Rho Spearman (Rho=0.634 y p= 0.000) presenta una
correlacion positiva moderada, se concluye que el objetivo especifico 3 es
establecer la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en
la division de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021, que nos
indica que si se logré establecer que existe la relacion que afirma la hip6tesis

planteada.
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Quinta. El resultado de Rho Spearman (Rho=0.613 y p=0.000) corrobora lo formulado
en el objetivo especifico 4, establecer la relacion que existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en la divisiéon de parques de la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2021. En ese sentido se evidencia que existe una fortaleza
institucional en la capacidad de respuesta que tienen los trabajadores municipales el
cual ha sido calificado por los usuarios encuestados con el porcentaje mas alto (57%)
de muy bueno. Lo que demuestra la preparacion organizativa practica la

municipalidad de Maynas.

Sexta. Planteado el objetivo especifico 5 establecer la relacion que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la division de parques de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021 y realizado la contrastacion de la hipoétesis
encontrando una correlacion moderada positiva (Rho=0.662 y p=0.000), se concluye

que si existe la relacion entre la dimension y la variable.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere que la Municipalidad Provincial de Maynas, implementar un plan
de capacitacion orientado a fortalecer capacidades de los servidores municipales,
para brindar un mejor servicio a los ciudadanos.

Segunda: Se sugiere a los gerentes sub gerentes y, jefes de areas y divisiones de la
entidad municipal de Maynas gestionar oportunamente los equipos de proteccion
personal y herramientas en forma oportuna para que dotar al personal de sus
instrumentos para realizar sus labores en forma eficiente.

Tercera: Se sugiere a la alta direccioén del gobierno provincial de Maynas, atender los
requerimientos de equipos de proteccién personal y herramientas que solicita la
division de parques y de esta manera pueda desarrollar sus labores en forma
eficiente.

Cuarta: Se sugiere a la gerencia de recursos humanos, realice una capacitacion en
temas de atencién de calidad a los usuarios, comunicacién asertiva, y manejo de
quejas y reclamos para el personal de la divisién de parques de Maynas orientado a
fortalecer las capacidades para la mejora continua.

Quinta: Se sugiere al responsable de la gerencia de saneamiento realizar la
supervision permanente al personal para comprobar que se esta cumpliendo con las
tareas encomendadas y en especial con el trabajo de calidad y el buen trato al
usuario.

Sexta: Se sugiere al titular de pliego, apoyar toda accién de implementacién de
equipos de cOmputo, tecnologias,y capacitacion al recurso humano de
la municipalidad para elevar su nivel competitivo y fortalecer su entidad municipal.
Séptima: Se sugiere a los vecinos, usuarios, informar al jefe de oficina si han
recibido un mal servicio o mala atencién por parte del personal, para las medidas
correctivas correspondientes y de esta manera minimizar la insatisfaccion de los

usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la divisiéon de parques de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021

Autora: Pimentel Cahuaza, Karen Yanet

Problemas Objetivos Hipotesis Variables | Dimensiones Metodologia
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No experimental
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X5. Elementos
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P.E.2 ¢ Cual es la relacién
gue existe entre la
empatia y la satisfaccién
del usuario?

P.E.3 ¢ Cual es la relacion
gue existe entre la
seguridad y la satisfaccién
del usuario?

P.E.4 ¢ Cual es la relacién
gue existe entre la
capacidad de respuesta y
la satisfaccion del
usuario?

P.E.5 ¢ Cual es la relacién
que existe entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario?

O.E.2 Establecer Ia
relacién que existe entre
la empatia y la
satisfaccion del usuario.

O.E.3. Establecer Ia
relacion que existe entre
la seguridad vy la
satisfaccion del usuario.

O.E.4 Establecer la
relacion que existe entre
la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del usuario

O.E.5 Establecer la
relacién que existe entre
los elementos tangibles
y la satisfaccion del
usuario.

H. E. 2 Existe relacion
directa entre la empatia y
la satisfaccion del usuario.

H.E.3 Existe relacion
directa entre la seguridad
de la calidad de servicio y
la satisfaccién del usuario.

H.E 4. Existe relacion
directa entre la capacidad
de respuesta y la
satisfaccion del usuario.

H.E.5 Existe relaciéon
directa entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario.

Y2. Confianza
y expectativa

Y3. Calidad
funcional,
técnica
percibida

Instrumento

Cuestionario acerca
de la calidad de
servicio y
satisfaccion del
usuario

Método de Andlisis

Se empleara la hoja

de célculo Excel y el

software estadistico
SPSS-26




Anexo 2: Instrumentos de recolecciéon de datos y ficha técnica

Anexo 2.1: Cuestionario sobre Calidad de Servicio

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO EN LA DIVISION DE PARQUES Y
AREAS VERDES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS

cooiGo: ... LA 0..... FECHA: ...... Anle.. 203t

El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacién precisa
para el desarrolio de una investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la division de parques y areas verdes de la Municipalidad Provincial de

Maynas.

*La informacion sera confidencial, solo para fines de investigacion académica.

Indicaciones: Para evaluar la satisfaccion del usuario el dia de hoy, lee usted las
preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del 1 al 5 califica usted cada uno

de los aspectos segun la calidad recibida, marcando con una X:

Nunca Casl nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 | 3 4G | 8
- N° | items = | Calificacion
Dimension 1: Fiabilidad 2|3|4|5
1 | El personal le brinda el servicio que usted ,
' | esperaba. | | X |
- Si se presenta algun inconveniente el personal | x¢
muestra interés en solucionario. , Y e
3 El personal que le atiende es proactivo y } ( -
| colaborativo. | X
' 4 E! personal realiza una buena atencion la pnmera W X
vez. \ /
5 Cuando el personal operativo le agenda en un T »
! | cronograma, cumple con lo programado. » {\~
6 El personal muestra estar preparado para ' ’ x
responder sus interrogantes.
Dimension 2: Empatia 2|3|4|5
| 7 | El personal se pone en el lugar del usuario para i =T
‘ | atender oportunamente | X ‘
8 | El personal comprende las necesidades propias del = | | v
usuario. || P
9 | El personal es amable constantemente con el | | | s
usuario. ‘
10 | El personal demuestra predisposicion para atender | . |
las inquietudes del usuario. | | X




‘

11 | Slente que recibe una atencion personalizada. X
12 | El horario de atencién es el conveniente para los
usuarios. X
Dimensién 3: Seguridad 23|45
13 | El personal muestra un comportamiento confiable. >§
14 | La divisibn de parques y areas verdes esta
implementada con equipos de computo para agilizar X
| los tramites y atencién a los usuarios. ) O
16 | La divisién de parques y areas verdes, cumple en |
fortalecer capacidades técnicas y practicas para la X
ejecucion de sus labores.
16 | El personal demuestra técnica de organizacion del
| servicio, X
17 |Tuvo alguna dificultad en la atencion de su
| requerimiento por falta de materiales y personal. - )S |
18 | El personal realiza seguimiento y monitoreo a los
requerimientos de los usuarios. X 2l =
Dimension 4: Capacidad de Respuesta 2|3 |4

19

50

21
22
23

Los trabajadores brindan informacién oportuna al
ser consultadas por el usuario,

En la atencién individualizada de sus inquietudes el
personal percibié su capacidad de decision en la
| solucién.

'El personal atendié sus dudas en el tiempo |

“oportuno.

El tiempo que obtuvo el servicio fue satisfactorio,

La atenciobn que le proporcionan es en forma
asertiva.

24

La divisibn de parques y areas verdes esta
capacitada para ofrecer un nuevo serviclo,

25

26

27
55

Dimensioén 6: Elementos tangibles
Cuenta con equipos de oficina y de campo de

apariencia moderna.

La infraestructura de la divisién de parques y areas
verdes irradia una buena imagen y adecuada para

brindar el servicio.

Considera que el retraso en la atencién del servicio

de los usuarios se debe a la falta de materiales,

Los materiales asociados en el servicio son

visiblemente atractivos.

29.
T

Considera usted que los equipos de coémputo
contribuyen en brindar un buen servicio al usuario.

El personal operativo usa de forma obligatoria el | |

equipo de proteccion personal adecuado.

EE
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Autora

mm o0

FICHA TECNICA

Nombre

Objetivo General: El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar la

informacion precisa, a través de la encuesta realizada a los usuarios de la division

: Cuestionario sobre calidad de servicio.

de parques y &reas verdes de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021.

Administracion: Individual

Duracion : 30 minutos

Sujetos de Aplicacion: Usuarios de la division de parques y areas verdes de la

: Karen Yanet Pimentel Cahuaza

Municipalidad Provincial de Maynas.

Calificacion
Calificacion Rango o Nivel
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
Dimensién de Indicadores
Dimensiones Indicadores ltems
D1: Fiabilidad Cumplir con el servicio en la fecha 1-6
programada
Interés de brindar un buen servicio
D2: Empatia Horario de atencion apropiado 7-12
Atencion Empatica
D3: Seguridad e Capacidad Técnica 13-18
¢ Servicio oportuno
D4: Capacidad de Repuesta | ¢ Asistencia expedito y rapido 19-24
Disposicidn de contribuir al usuario
D5: Elementos Tangibles Oficina de atencion confortable 25-30

Materiales y herramientas




Anexo 2.2: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIVISION DE PARQUES
Y AREAS VERDES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS

cooco: ...0L0 . FECHA: ........ Juks 2021

El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacion precisa
para el desarrollo de una investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la division de parques y areas verdes de la Municipalidad Provincial de
Maynas.

*La informacion sera confidencial, solo para fines de investigacion académica.

Indicaciones: Para evaluar la satisfaccion del usuano el dia de hoy, lee usted las
preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del 1 al 5 califica usted cada uno
de los aspectos segun la calidad recibida, marcando con una X:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 Bl 5
| N | items Calificacion
' Dimension 1: Valor percibido 1/12|3(4|8
1 El trato que le ofrece el servidor publico le inspira
confianza. , X

2 | Siente seguridad en los tramites que efectia. I
3 | Las tasas y tarifas por concepto de parques son

razonables. > 4
"4 | Percibié que efectud el pago de las tasas y tarifas en ,
forma oportuna. ‘
| 5 Los trabajadores practican una comunicacion asertiva I 1
ante las necesidades de los usuarios. | | X

8 La divisidn de parques y areas verdes le proporciona

informacion oportuna y estable. P.d
7 En la comunicacion el personal expresa cortesia en
todo momento, | % ,
8 | El servicio brindado en la division de parques y areas }
verdes fue eficiente. 9.4
"9 | El personal le soluciona sus reclamos. T
710 .| Existe compromiso de la division de parques para | | |
cubrir los servicios requeridos por I0s usuaros. X
[Mzmmyw 1/12(3|4|58
1 Elpetsonaldeladivméndeparquesyareasverdes
transmite un comportamiento sincero.




112

El servicio que le proporcionan se adecua a las
necesidades del usuario.

X

13

El personal de parques y areas verdes esta capacitado
en el desempefio de su trabajo.

X

14

Aprecia el interés de atencion que le brinda la division
de parques y areas verdes.

15

El horario de atencion se ajusta a la realidad de los
usuarios.

16

Brinda servicios de acuerdo a mis requerimientos y
expectativas.

17

En las instalaciones la atencidén en la espera es el
adecuado.

X XA (X

18

En la atencibn operativa cumplen con el plazo
establecido en el texto Unico de procedimiento
administrativo - TUPA de la municipalidad.

19
\

El personal genera valor en su trabajo a favor del
usuario

20

RMria a ofros usuarios los servicios que
brinda la division de parques y areas.

'Dimensioén 3: Calidad funcional-técnica percibida

21

Se siente satisfecho(a) con la atencion que ha recibido.

22

En esta division de parques y areas verdes recibe ia
atencion que usted espera.

23

El personal soluciona satisfactoriamente sus

24

25

Los trabajadores identifican los intereses vy

‘Se siente seguro al realizar los tramites en la division
de parques y areas verdes.

El proceso de desarrolio del servicio brindado cumplié
con sus expectativas.

x

27

El personal esta capacitado técnicamente para brindar
una buena atencidn al usuario.

8B

Recibe un servicio satisfactorio en capacidad técnica.

Percibe que el personal cuenta con Ia implementacion

- de equipos de proteccidon personal y herramientas
adecuadas

La calidad de 10s servicios operativos es buena.




FICHA TECNICA
Nombre : Cuestionario sobre satisfaccion del usuario
B. Objetivo General: El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar la
informacion precisa, a través de la encuesta realizada a los usuarios de la division
de parques y areas verdes de la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021.
Autora : Karen Yanet Pimentel Cahuaza
Administracion: Individual

Duracion : 30 minutos

nmo o0

Sujetos de Aplicacion: Usuarios de la division de parques de la Municipalidad
Provincial de Maynas.
G. Calificacion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

gl | W N| B

Siempre

H. Dimensién de Indicadores

Confianza
Tasas Y tarifas
Comunicacion
Atencion
Satisfaccion con las
expectativas 11-20
e Siente confianza
e Satisfaccion con el servicio
e Satisfaccion con las
exigencias 21-30
e Seguridad en el tramite
e Capacidad técnica.

D1: Valor percibido 1-10

D2: Confianza y
expectativa

D3: Calidad funcional-
técnica percibida




Anexo 3: Certificados de validacion del instrumento

Anexo 3.1: Validacion del 1er experto

.l} ESCUELA DE POSARADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

N DIMENSIONES / items Pertinencla’ Relevancia’ | Claridad® Sugevencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si Ne Si | No
1 | Bl personal le brinda el servicic que usted esparaba. E v 2
> | Sise presenta algun inconveniente me &l personal muestra / 7 / )
| interds en sclucionaro
3 El personal que le atiende es proactvo y colaborativo, o 4 s
4 | El personal resfiza una buena atencion ia primera vez. A / /s
|5 ’ Cua:: ol personal cperativo le agenda en un cronograma, o P / /
5 El personal muestra eslar preparado para responder sus / / / I
DIMENSION 2 EMPATIA Si No Si No s8I | No
El parscnad s6 pone en &l lugar del usuanc para atendar | ¥
7 | oportunamente. shsd v v/ /
8 | El personal comprende las neceskdades propias del usuana P W 7
g | El personal es amable constantemante con @l usuano / " 4 rd
10 | EY personal demuesta pradisposicion para alender ias / 2 /
| inquetudes de: usuario
11 | Siente que recibe una stencidn persanaizada o / V4
12 | El horario de atencion es el convenients para ¥0s USLANoS. / / &
DIMENSION 3: SEGURIDAD St No Si No Si  No
13 | £1 personal muestra un comportamiento confiable v/ > /
14 LoS rabajadores poseen conacimientios 18cicos y practicos / / o
para a ejecuciin de sus labores
15 | El parsonal demuestra téenica de organizacién del servico g5 /s e
" | La dmisidn oe parques y areas verdes cuenia con los
18 | materiales, equipes y recursos humanos para brindar un buen Y/ o /
senvick 8 los usuanos. = | i




. ip ESCULLA DE POSURARD

17

La division de pargues y areas verdes cuenta con los
matariales. equipos y 1ecurses humanoes pars bandar un buen
sarvicio & los usuarnos.

18

El personal reakza segumiento y monitoreo a los
requenmientos de los usuanos

DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los Irabajacores brindan Informacion cportuna al ser
consultadas por el usuano

g -

Los rabaiadores benen conoccimientos téonicos para la
atencidn ndividualizada de ias inguistudes de los usuanios

NN NN
z

El personal atendi6 sus dudas en al tiempo adecuado,

El tiempo que obtuvo el servicio fue satisfactono

La atencian que le proparcionan es en forma proactiva y
mabie

a Sas e
La divisidn ce paraues y areas verdes esta capacitada pam
Off&CEC UN NUEVD Sanvicio

" -

\\\_\\\’“-’\\

0 ]

DIMENSION & ELEMENTOS TANGIBLES

Cuenta con equpos de oficns y de campo de apanencia
modema.

@
z
5

]

La infraestructura de la divisién de parques y reas verdes
irradia una buena imagen y adecuada para brindar ! servicio.

Existen suficientes matensles para I8 atencion del servicio.

’
)
|

SN

Los materiales asociados en ol servicio son visiblementa
Considera usted qus |08 equipos de computo connbuyen en
brndar un buen servicio & usuarno

e 0

ap B personal oparatvo, cuenta con & equipo de proteccian

Ok

'

NSNS

{
|

personal adecuado
\psncions 51 iy sulleatay.

NSNS IS B IS INNNISIN 2SS

Opisifer e azdabibzos

Apetidos y sombires del jenr vabdador: Mg, Meklegel Mazs, Murco Ankenke DML 03300808

o~ ks Aok wE

'Pertinancis: £l tem comesposds A concepio looroo lemdado,
Relovancia: Z1 tem g6 spropada £aME repressntar § componame o
dmengén especiica cel consraci)

*Clatidad: Sa entends sn dlcdla? aunn &l eoureada 0a e, as
cencisa eacke v armclo

Nota: Sulcenia se 3o micencia cuanda lns noms planinados
san sufcertes para medr |a dimensiin,

Pl SR decamegit] | Womshoabk [ ]

L
: '
_---_‘k-""' 3 - — —
o

——

Firma del Experto informante.

\

Nukoe 16 de Mayo, ded 2021,




‘I'] ESCUELA DF POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO.

DIMENSIONES / items

Pertinencia'

%

Relevancia® Sugersncias

+~—

BIMENSION 1- VALOR PERCIEIDO

No

El irato que le ofrece el senador publico le inspira confianza

Si No

g

e Ve

Siente seguridad en los frédmites que efectia

Las tasas y tarifas porconcepto de parques son razonables,

Percibié algun probiema al efecluar el pago de las tasas y
tarfas por concepto de parquas

a O|la LN

Los trabajadores practican una cormunicacion asediva ante &s
necesidaces de los usuarios

- -

| La disibn de parques y areas verdes le proporciona

informacion oportuna y estable

)
9

10

Enbmﬂndmondmmamuamm
momento

Tuvo problema con el sanicio brindado en a division do
parques y aroas verdes

El pctsonal le sohaciona sus rodamos

mbsmmporbsm

DIMENSION 2: CONFIANZA Y EXPECTATIVA

LIS ININ IR ININ NN N 2
&

.. | Elpersonal de 2 division de parques y areas verdes lransmite

1"

12

| un comportamiento confiabie

Elmciomelepmpommanseadeunalasnwwdm
del usuano

13

14

Elp«smdmm»syanasvmésﬁmmmd

Aprecia |a atencidn que le brinda la dvision de parques y
arvas verdes

15

El horano de atencidn en la dwisdn de parques y areas
verdes es el adecuado.

15
17

Brinda servicos de acuerdo a mis reguanmientos y
expeciatvas,

En las instalaciones la atencion en 2 espera & el adecuado. 11

H\§\\\\

|

WIS INN SR RN R

NS RN NN e RN RS RS
| | |
|



m’; ESCUELA DE FOSBRA00

En |a atencion operativa cumplen con el plazo estableckdo en
el lexto unico de procadimiento admesstrative - TUPA de la

munipaidad, —
£l personal valora su trabajo favor del usuano,

18

19

3
!

=

Recomendaria a obros usuanos ks Senvicios que brinds ia
divisitn de parques y dreas.

DIMENSION 3. CALIDAD FUNCIONAL-TECNICA
PERCIBIDA

20

21 | Se siente satisfechola) con ia atancon que ha racibido.

o s

4~
=

|
!
.

En esta divisidn d2 parques y areas verdes recioe la stencion

?2 | que usted espera.

El personal soluciona satsfadonamente sus exigencias.,

Los trabajadores idenfifican los niereses y necesidades de
108 Usuanos,

Se siente seguro al reslizar |os tramitas en |a division da
s y dreas verdes

Tuvo problema con el servicio brindado por i dvisién de
pArques y areas verdes.

El sarvidor publico e soluciona sus reciamos.

En esta division se obssrva un desempefo técnico de los
_ servidores publicos.
En osia division se cbserva un desempenac técnico de los
senndares publicos.

Y b R Y b R A AN A

L2 calidad de los servicios oparativos es buena

it 00 o e ] o 8

R I I e I I Bt i I i

tonms w hay sulicimncia):

h oo cormmgi| ]

v Mg Rediegis Meza, Marco Asmnio  DNE 09102508

Wo spticatale] §

Fepaciabcisd del vebaadon Adrinistracin o Orprees

'Partinencia: E' em comespende al conoepha teanca ‘oamu ada
Relevancia. £ lam e 3prop ado £ars represams 8 omooners o
dmension especiiea 33 conmstlc,

Clanidad: So unbarde 9n difoudlad akuna of ecuncisdy 3d Tem, e
nonaiso, exiclo y diedle,

Nota: Sufcancia 5o dee suleencia miando os Hems planteatos son
wAcENEs pars madi @ dmarson

Iakas 16 de maga del 2004

O o bt

Firma del Experto Informante,




L1k

N°

Anexo 3.2: Validacion del 2do experto

ESCUELA OF POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

RAolo-vanch’

°"'"""’I

1

| Bl personal le brnda el servicio que usled esperada,

| DIMENSION 1: FIABILIDAD

No

@

No

Si No |

Si se presenta algdn Inconvaniente el personal muestra
interds en solucionario

Ei! parsonal qua le atiende es proactivo y ootabonanvo

'

Sugerencias

Elpersonalraahzaunabmatoménlammm

Cuando e personal operalivo ' agenda en un croncgrama, lo
cu

£l parsonal muestra estar preparado para responder SUs
interrogantes.

DIMENSION 2. EMPATIA

1

El personal se pcmo on el lugar del usuano para atender

oporiunaments
El persmal conpmde ias necesidades progias del usuario

|

~ o [N =

El personal es amable constantemente con el usuano.

I R o 7 5 S e ) L] A LN

El personal demuestra predisposicion para atender 13
_Inquistudes del usuano

. Siente que recibe una atencion personaizada

—

| 12

| & horario de atencian s sl canveniente para 1os usuancs

13

DIMENSION 3 SEGURIDAD

El perscnal muestra un oomponamuo confiable

g

14

Los trabijadores poseen conadimentos léocnices y practicos
pars Ia sjecucdn de sus laboras

15

16

EI pasotw darmeura técnica de organizacion del servicio

R It R SN

maternales, equipos y recurses humancs para brindar un been
_sefvick a los usuanos

= U =2 T:\\'b\'

—_—

= PRy

~ R e S e e N




~|‘ ESCUELA DF POSGRADO

LA givisin de panues y dreas verdes cuenta con los
SENVICIO & 108 USUaNos.

17 | materales, equipos y recursos humanos para brndar un buen

’1_; £ personal realiza segumiento y monitoreo @ s
reguenmientos de 08 usuanos

DIMENSION 4 CAPACIDAD DE RESPUESTA

19 Los trabajadores brindan Nformacion oportuna al ser
consukadas por el usuaro

Los frabajadares henen conocimientas 16CHCos para ia
atencidn indhidualizada de las inqusludes de D8 Ususnos.

£l personal atenckd sus dudas en e Lempo adecunto

El smampo que obbuvo el servicio Tue satisfactono

La atencidn que e proporconan &s en foma proaciva y
amabée.

La divisidn de parques y araas veroes osia capachada pam
OANOCAr UN NUBVD SEVICIO

(B8R |8

DIMENSION § ELEMENTOS TANGIBLES

Cuenta con equipos de oficing y 08 CaMEO 02 apanencia
modema

infraestructura de la division de parques y Sreas verdes

Existen suficientes matenales pars |a atencidn del servicio

iffacdia una buena IMegen y adecuada para bandar el servicio.

AN N e  a a e S

LOS malenaies asoaacios an &l Sanico 5on visibiamente

um&unummbbduw-b

atractivos. ———
Considers usted que 108 aqupPos de cOMPUIo CoONINbuYyEn an

s e e T e e s s B S I

'
1

I etk et e Bt 1 \:

ssaataa

Ei parsonal operativo, mmdnbod-m

m——-nm

N_\f—‘\

-
——

e
|

e e L Asbosten L) Aptcaten despise e onnegr | |

Agniiion ¢ sormtyees el Jant webdncior Massies Pl Tang, Auw P D0 085300
L e L )

Perinencis: £ koo conespond # conceph oo lommulado.
Relevancia: £1 ham es propado pars ngresontar af componenie o
damerson mpeciics dol corsyucts

Clarided 5o actonch 30 dicultad dgew of envioado de lom, e
conosn, exact y deecto

Nota Scfcenca 9o Sco NACENCA QUINI0 e fens plarisados
son sufcervies pare medr I dimentidn

Mo aphcateie | |

=7/

maten ¥ e Mayo. Sed JOTT

Flrma del Experto informante.



.]1 ESCULLA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO.

Sugerencias

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® l
DIMENSION 1 VALOR PERCIBIOD Si No Si No Si | No
Pt e g A w7 )
1 | Eltrato que Is ofrece el sarvidor piblico le inspira confianza. ¥ s }/
) L -
2 | Siente seguridad en los trémites que efectia Yy / Il
3 | Las tasas y tarfas par conceplo de pargues son razonables. I/ f/ y'
a TPercitié algin problema ai efectuar & pago de ias (asas y 7 / i | /
tarifas por concepto de parques Y, r I
5 Los frabajadores praclican una cormunicacon asertva ante las | [
7 necasdades de los usuancs . Y I/ iy = —
g  Ladivsion de parues y areas verdes le proporciona 7/ /
informacién oportuna y estable. 4 }/ ;
7 | En la comunicacion el personal expresa coresia en todo /
7| momento < 4 4 /|
s Tuvo prablema con el sarvicio brindado en 13 divisian de I 7
 parques y &reas verdes / 3 /
'] )
9 | El parsonal le soluciona sus reclamos ,/' y' /
10 | ExiSte compromisa de [a divisin de parques para cubrir os B2 / i
senvicios requeridos por los usuarios i & !
DIMENSION 2: CONFIANZA Y EXPECTATIVA Si No Si No Si | No
”‘T El personal de la division de parques y areas verces fransmite 'fr [ / / i
un comportamiento confiable R ) | [/ s
12 | E) S8Ivicio que ie proparcionan se adecua a las necesidades / 7 }]
del usuano 7 }
43 | El personai de parques y dreas verdes estd capacitadoenel | )/ /
"% | desemperio de su trabap y -
44 | Aprecia la atencién que e brinda |a dvisin de parques y / ’/
areas verdes o L
15 El horario de atencion en ia division de parques y dreas f ’/ |
verdes es el adocuado g i / , B | 75 101 1 | )
4 | Brinda servicios de acuerdo a mis requerimientos y / / /'
expectativas. Y ¥ 0 A
/Tt 1/

(S —4

| En las mstalaciones 1a atencidn en la espera es ef adecuado,




m] ESCUELA DE MOSTGRADD

municpasdad o -
12 | El personal valora su trabap favor del usuano

division de parques y dreas

2 | Recomendaria a obros usuanos los servicios que brndala

En | atencién cperativa cumplen con el plazo establecido en |
18 | el texto unico ¢ procedimiento administrativo - TUPA de ia ]

DIMENSION 3 GALIDAD FUNGIONAL-TECNICA
PERCIBIDA

21 | Se siente satisfecho(a) con ia atencion que ha recibido.
2 | EN esia dision de parques y areas verdas recbe la atencion

_““ | que usted espera.

23 El personal soluciona satsfactonamente sus exigencias.

24 LOS {rabajadores enlifican los intereses y necesidades de

|0s wsuanos.

i parques y dreas verdes.

Se siente seguro al realizar [0S ramdes en la divisidn ge

pargues y areas verdes. s

26 ' Tuvo problema con el servicio brindado por ia division da

27 | £l sanidor publico le solucona sus reckynos.

| servidores plbiicos.

4 | En esta division se observa un desempefio tcnico de ks

29 | servidores publicos.

En esta divisién se cbserva un desemperio técnico de los

30 | La calidad de los servicos operatives es buens.

Obsemnvacioms (peccisar sl hay sufickencial:

o0 e el p— " ™ 1

Agelidos y norebres Sel joss walidecor Seastio Mans Tang, Jusn Mo D D000
Eapecisiided anl veldador Seslion Mutsics

'Pertinancia: El ilam comesponde of concesio tedice ueruisde
Relevancia: £1 tem o5 meopindo par s repressnlar al componenks o
aimensiin szpecifica dol constnucn

*Claridad: S2 entionda sn diiculad Jgura & snunciado del tem, =
COMED By dreck

Nota: Subcienca, s dive suficloncia ouanta ks tams plameadas son
sufcenes para mad 13 dimensién

Wosphictbe | |
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Firma del Experto Informante.



Anexo 3.3: Validacion del 3er experto

‘i'] ESCUELA DE POSBRATO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Pertinencia’' | Relevancia®

Sugerencias

N° DIMENSIONES / ltems Ciaridad®
DIMENSION 1- FIABILIDAD Si| No  SI| No | Si|wNo|
1 | El personal le brinda el servicio que usted esperaba. v v/ g
2 S| s& presenta algun nconveniania et personal muestra _ v
interés en solucionario. v ¥y oo
3 | El personal que le stiends as pmactwo y colaborativo. Vv 4 V
4 | Eipersonal realiza una buena atencion ia primera vez. v v v
Cuando el personal operativo le agenda en un cronograma, 1o /
5 | cumple. v V. v
R Elpersonalnunsmcsmprepefadopaamsponderm 7| 3
Interrogantes Y -
DIMENSION 2° EMPATIA Si No si No Si | No
El personal se pone en el Jugar de! usuario para atender P
X ente. o v ¥
8  Elpersonal comprende |as necesidades propias del usuano v e | Vv
9 | El perscnal es amable constanemente con el usuanio /s / Vv
10 | E! personal demuestra predisposicion pars atender s 3 73 |
inquistudes del usuano ¥ v
11 | Siente que recibe una stencion personalizada v v v
| 12 | El horaric de atencién es el canveniante para 03 UsLUanos Y, v Vv
DlMENSlON 3 SEGURIDAD St No Si No S  No
13 | El personal muestra un compertanmmeanio oonﬂable v / v
44 | Los trabajadores poseen conocmientos 18cnicos y practicos . v )
para la sjecucidn de sus labores v ¥
15 | El personal demuestra técnica e organzacidn del seryicio / v v
La division de parques y areas verdes cuenta con ks ,
16  materiales, 6quipos y recurses humanas para bindsr un buen v v /

| $ervicio 8 jos uBuancs .




‘l' ESCUELA DE POSGRADO

- —y—

La dwision de pamues y areas verdes cuenta con s

17 | matensies, equipos y recursos humanos para brindar un buen v v
SaNVIcio # 108 usuanos. L
18 El personal realza segurmiento y monitoreo a los ” /
requerimientos de koS usuanos
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si Si

Los rabajadores bandan informacidn oporuna sl ser
consultadas por el usuano,

Los trabajadores tienan conocimeentos tacnicos para ia
alencion indivdualizada de las inquietudes de l0s usuanos

El personal atendid sus dudas en el Hempo adecundo

‘-.

El termpo que obtuvo ef servicio fue satisfactono

-

L& atencion que le proporcionan es on fomma proaciiva y
amable

ummmymmuiwm
ofrecer un NUaVO Servicio

DIMENSION § ELEMENTOS TANGIBLES

@I\ | <

Cuenta con equipos de oficna y de campo de aparienca
modema

-

La infrpestructura de 1a division de parques y dreas verdes
irradia una buena IMagen y adecuada para brndar el sefvicio.

Existen suficientes materiales para la atencidn dei servicio

Los matenales asocados an el $anicio son visibiementa
BUACIvVOS.

Consdera usted que |08 8quPos de COMPULD contrbuyen en
brindar un buen sarvicio ol usuano

mmunm
Oprensdr e apdiateinias Aphestin D) PP pep— |

El personal operativo, cuenta con el equipo de proteccidn
personal adecuado :

Apwitnius y veebres Ol jont valideder Vg Gomses Rerduies, Jorge DM 354010814
Tapmcaband tal satalador Gunton Pubece

"Partinencia; £1 llem comesponde o coroeplo ledncs lonmudado
Relevancia: £l llam e apropindn paca repressnie o componenia o
dmansion espoctica del construcio

Clarided: Su ordande sn dicutg aiguna of enunoiado & lem, es
concm, axach y deaclo

um-mummumm
son siicienes para mede L dimension.

o ptcatie | |

Sption W e Mayo Sl 2001



.ﬁ FSCURLA TE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO.

DIMENSIONES / items

i

Claridad®

-

DIMENSION 1:}/ALm PERCIBIDO
El trato que le ofrece &l servidor pubdco le nspira confianza

<4

Siente seguridad en ks trdmites que efectia.

Las tasas y tarfas por concepto de parques son razonables

Perciw algin problema al efeciuar ef pago de las tasas y

informacidn oportuna y estable.

En la comunicacion el personal expresa cortesia en 10do
momento

O'C ~ | o o a W N

Tuvo problema con f senicio brindado en ia dvisidn de

El personal le soluciona sus mclamos

\'\\\{gi\g

Existe compromiso Oe Ia division de parques para cubrir os
SeVvICos requendos por 08 usuanas

DIMENSION 2° CONFIANZA Y EXPECTATIVA

El personal de la division de parques y dreas verdes transmite
un comportamiento confiable

" El servicio que le proporcionan se adecia a las necesidades
del usuarno

El personal de parques y areas verdes estd capacitado en el
desempefio de su

rabap i
Aprecia a atencion que & brinda la division do parques y
areas verces

El horano de atencian en 1a divisidn de parques y areas
BAnda servicios da acuerdo a mes requernmientos y
axpectabvas

En las instalaciones la atencién en la espera es ol adecuado

<l |88 IRISIS KR IRISISIS|ISN| @

</ <|x v s [)lels e fssn]< ISR [ | @

< N[NNI 2 g\j
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—

18

I

En Ia atencion oparativa cumplen con e plazo estadlecido en
o texto Unico de procedimiento administrativo - TUPA de la
municipaiidad

18

El personal valora su trabajo favor del usuanio

20

Recomendaria 2 0lros usuanos 1os servicos que banda 8

m%%mmm
PERCIBIDA

F

Se swnie satsfechoda) con I atencion que ha recibido,

\Qtﬁ'\

En esta dwisidn de parques y dreas verdes recibe la atencion
que usted espera.

El personal soluciona satistactonamente sus exigencias

Los trabajadores identifican 108 interases y necesidaces de
108 USUANoS.

Sa sients sequro al realizar o irdmies en fa dvision de
| y dreas verdes.

uvo probiama con el servicio brindado por ia division de
parques y dreas verdes

E1 servidor publico ke Solucions sus reciamos.

En esta divisibn se observa un desampefo tecnico de los
sarvidores

 publicos.
En esta cwvision sa observa un desempeno técnica de los
sorvidores plblicos.

La calidad de los sevvicios operalivos es buena.

< |= [Nl IS8 20« NS

LIRSS [N TS

sl = [SISIRIN (RS 215 [ ] =

Obsarvaceams (precmar st hay sulcmncia)

Cptrann Se spinstubton ~ A-N Scmni] W

Apatadon y somiews Sel et sendseor Mg JOMGE GOMIALES BARDALEY  OM 2060100

Napon tniad det vamdutor Maeers en Gestxin Pobo e

Pactinencia: £ llem conmeponte ¥ concepio ntrico formudado.
Relevancia: £} fom o6 apropido pars tepmsantar of componenie 0
rnessitn sspeotics del construcio

Clarided: Se enbende ua dficulad sguna o sruncad Sl tom, os
coneisa, eack y drecin.

Nota: SAcenca, se doe sulciencs cuando oo dems planisadon son
wichnes para med la dmensia




Anexo 4: Prueba de confiablidad del instrumento
Anexos 4.1: Alfa de Cronbach en SPSS de la Variable Calidad de Servicio
Fiabilidad

Escala: Variable X - Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de

casos
¥l %
Casos  Walido 110 100,0
Excluido® 0 a
Total 110 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
4950 30

Anexos 4.2: Alfa de Cronbach en SPSS de la Variable Satisfaccion del Usuario

Fiabilidad

Escala: Variable Y - Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 110 1000
Excluido? 0 0
Total 110 1000

a. La eliminacién por lista se hasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronhach elemeantos

942 30




Anexo 5: Constancia de consentimiento informado

ESCUELA DE POSGRADO
UNIVEESIDAD CESAR VALLEIO

Iquitos, 25 de junio del 2021
Sefor Alcalde de ia Municipaiidad Provincial de Maynas '
Sr. Francisco Sanjurjo Davila | 2
Atencién Ing. José Eusebio Mercado Gonzales RO
Gerente Municipal 0.“"0
L MRy

Presente,
Asunto: Aulorizactn para la aplicacion de nstrumentos de

recoleccidn de datos para ¥abajo de Investigacion,

Grato es degeme a su despacho para saludarie muy cordiaimente y hacer oe
su conOCIMIento para realizar mi graduacidn de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
en la Universidad Cesar Vallejo, sede Lima None, teniendo que sustentar mi lesis
sobre * Calidad de servicio y satisfaccion del usuario an la divisidn de parques ce 1a
Municipalidad Provincial de Maynas, 2021 en ese sentido solicito a su despacho me
conceda \a autorizacion para aplicar 108 Instrumentios de recoleccion de datos en su
institucon

En espera de su autorzacion quedo de usted

Atentamanite, o

7 L I:

f g B
5\

. L

i | |
Karan Yanet Pimental Cahuaza
D.N.143589751




"Afo del Bicentenario del Perl: 200 afes de Independencia”

AUTORIZACION

El GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS,
QUE SUSCRIBE
AUTORIZA

A Karen Yanet Pimentel Cahuaza, estudiante del programa de Maestria de Gestion
Publica de la Universidad "Cesar Vallejo, utilizar el nombre de la entidad municipal . en
el cual aplico los instrumentos de evaluacion a los usuarios de la division de parques
y areas verdes , siendo los instrumentos “ cuestionarios para evaluar ias calidad de
servicio y satisfaccion del usuarno” correspondiente a su tesis de investigacion titulada
* Calidad de servicio y satisfaccion del usuano en la division de parques de a
Municipalidad Provincial de Maynas . 2021

Se expide el presente documento de autorizacion a solicitud de la interesada, para los
fines que estime conveniente

lquitos. 01 de Julio del 2021

Echenique N° 350- Iquitos Rio Amazonas - Perd Teléfono (51-65)232401 Fax (51-65)231271 72,1
www munimaynas-gob-pe vt v o W
“Rio Amazonas Maravilla Natural del Mundo - Iquitos - Perd"



Anexo 6: Base de datos de la investigacion

Anexo 6.1: Base de datos de la variable Calidad del usuario

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

29 | 30

27 | 28

26

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

P

4
5

5

4

5

4

5
4

P

5

5
5
5
3
5

5

5

4
4
5
5

8191011 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25

5
4

5

7

314]|5

3
3

5

Fiabilidad

1

5[/4|5]|4

5[/4|5]|5

514145

4

4

5

5

5
5

2

3/4|1414]|5

5

5|5

5|5

5|5
5|5

54

5|5

213]4[(5]|6

5

5

5
5

5

2114|5415

5

PIP[P[P[P[P|P[P]P

1

413141413

513122523

4|5|4|al4a|5]5]|4]4
4|5|5|4|3|5|5|4]|5

4141414 ]5]|5|5|]5]5

514145454144

4

5|/5[/5|5]|5|5[5]|5]5

4141415415

413|414]14]5

5|/5|5|4[4]4]4|5]|5

5/4]5]|5

5|/5|5|5[5]|5]|5]|5]|5
4141414141444 4

NO

1

3
4
5

7

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 6.2: Base de datos de la variable Satisfaccion del Usuario

SATISFACCION DEL USUARIO

Calidad funcional-técnica percibida

26 | 27 | 28 | 29 | 30

Confianza y expectativa

P

5
5

5
3

5
5

4
5
5

Valor percibido

P

10 111 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 | 20 |21 |22 | 23 | 24 | 25

4

4
4
4
4
5
4
5
4

4
3
4
5
4
4
4
4

2

2131415

212134

3|5|5]|4

5(5|5|4

35|43

1

5/4|5|5]|5

2

5(4|5|5]|5

5

5

514|5|3|5

5

5/4|5|5|5

5(4|14|5|5

213|4(5|6]|7[|8]9

1133

514 |4

5(5]|5

5(3|3|4(4|5|4]|4

3(5|4(4|5|4]4/|3

PIP[P[P[P[P[P[P][P

1

31253
413|415

4

413|4|4|5|4|5]|5

3|5(|4|4

5/13(3|5[(4|5|4|3|4
4/3|3|5|5|5|4(4]|5

514]|14]|5

5/13(4(4[|5|2|5|4/|3

5|13(4(4[4|3|5|4|4

5

3|/5(4[|5[5|4|5|4|5

414 |3|4

414 |5|4

414|5|5|4|4|3|5]|4
414|454 |5|5|5]|5

5

414|415

NO

1
2
3
4

6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 7: Evidencia fotogréfica

Previa coordinacion con la jefa de parques de la municipalidad provincial de Maynas,
para el inicio de la aplicacion del instrumento




Ejecutando la encuesta después de haber recibido el servicio solicitado.




