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La _ investigacion fue de tipo

descriptivo y de disefio no experimental de tipo descriptivo transversal.

La poblaciéon la formaron 1,200 usuarios de la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas en el primer
semestre del 2020.

La técnica que se empleo en la recoleccion de datos fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario.

Para el andlisis de los datos se emple0 la estadistica descriptiva.

Los resultados muestran que la calidad de servicio en la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es

regular.

Palabras Claves: Imagen Institucional, Identidad Corporativa,

Comunicacion Corporativa y Realidad Corporativa.

ABSTRACT

QUALITY OF SERVICE IN THE INSTITUTIONAL IMAGE OFFICE
OF THE PROVINCIAL MUNICIPALITY OF MAYNAS 2020

AUTHOR(S):

JESUS ENRIQUE MUNOZ SIAS
ANDREA CELESTE EZETA REATEGUI
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The general objective of the research was: To determine the quality
of service in the Office of Institutional Image of the Provincial Municipality
of Maynas 2020.

The research was of a descriptive type and of a non-experimental
design of a cross-sectional descriptive type.

The population was made up of 1,200 users of the Office of
Institutional Image of the Provincial Municipality of Maynas in the first half
of 2020.

The technique used in data collection was the survey and the
instrument was the questionnaire.

Descriptive statistics were used for data analysis.

Los resultados muestran que la calidad de servicio en la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es
regular.

Keywords: Institutional Image, Corporate Identity, Corporate
Communication and Corporate Reality.

INTRODUCCION

Las municipalidades o gobiernos locales han sido siempre motivo de
controversia y queja en todo el pais. Quienes tienen que ir por algin
motivo a la municipalidad de su distrito o provincia, en su mayoria no han

sido bien atendidos.

Iquitos no es la excepcion. La Municipalidad Provincial de Maynas
siempre ha sido blando de criticas por parte de los ciudadanos que
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necesitan de los servicios municipales (tramites de licencias, impuestos,

arbitrios, etc.).

La Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas, es una dependencia clave dentro de la administraciéon municipal.
Su importancia radica en que se trata de la cara al publico, se trata de la

puerta de entrada y de la impresion que podria llevarse un usuario.

En tal sentido la Calidad de Servicio “es la respuesta definitiva a las
expectativas de los consumidores o usuarios, que dependera en gran
medida a la percepcion de los clientes acerca del producto o servicio en
referencia”. (Martinez - Tur et al., 2001). (p. 36).

Esta investigacion se desarrolla porque se da la necesidad de
conocer la calidad de servicio que ofrece la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas.

Esta investigacion es abordada a partir de 5 capitulos:

Capitulo 1. Introduccién

Capitulo 1. Marco teérico referencial

Capitulo Ill. Planteamiento del problema
Capitulo IV. Metodologia

Capitulo V. Resultados y discusién

Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

Ademas, se presentan las respectivas fuentes bibliograficas.
Todo acompafiado de anexos, en donde la base esta referida al

instrumento de recolecciéon de datos.

En cuanto a dificultades, que siempre existen, se destaca la
bibliografia especializada y el tiempo, pero superados con dedicacion, lo

que permitio presentar la produccion intelectual.



UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

Nuestro mayor agradecimiento a la Universidad Cientifica del Perq,
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Los autores

CAPITULO I: Marco Tedérico

1.1. Antecedentes de Estudio
Antecedentes Internacionales

Sanchez (2017) desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva
titulada “Evaluaciéon de la calidad de servicio al cliente en el Restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, con una poblacién de 1446

colaborares. El investigador llegé a la conclusion de que, segun la
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evaluacion realizada, el indice de Calidad del Servicio -ICS- en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que indica que
existe insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido. Asimismo, Se
determind que la brecha de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la
cual la dimension o variable con mayor insatisfaccion corresponde a
elementos tangibles (-0.22), seguida por capacidad de respuesta (-0.21),
empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores
indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan

las expectativas de los clientes.

Ros (2016) desarroll6 una investigaciéon de tipo descriptiva titulada
“Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios prestados a
personas con discapacidad intelectual”’, con una poblaciéon de 356
colaboradores. El investigador lleg6é a la conclusion de que los usuarios
del Servicio Educativo de ASTRADE perciben que la satisfaccion del
usuario con el servicio es un constructo unidimensional. Los resultados
obtenidos tras la realizacion las pruebas de validacion de las escalas de
medida propuestas indican que los usuarios perciben de la misma forma
la satisfaccion en su componente cognitivo-afectivo —satisfaccion general—
y afectivo —satisfaccion con el resultado—. En cuanto al instrumento de
medida para evaluar la calidad del servicio, los usuarios del Servicio
Educativo de ASTRADE perciben que la calidad del servicio se compone
de dos factores: tangibles e intangibles.

Lascurain (2012) desarrolld una investigacion de tipo descriptiva
titulada “Diagnéstico y propuesta de mejora de calidad en el servicio de
una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida”, con una
poblacion formada por clientes de la empresa. El investigador llegé a la
conclusién de que, al establecer un manejo de quejas, la empresa
obtendra un canal para que el cliente comunique su descontento de forma
gue se pueda obtener informacion relevante para la mejora y resolucion
de problemas, fomentando al mismo tiempo la comunicacion. El cliente
deber ser escuchado. Asimismo, las cotizaciones ayudaran al cliente a

tener la informacion suficiente y necesaria para poder realizar una
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compra; y las actividades propuestas de mercadeo ayudaran a que los

demas perciban los beneficios de la marca.
Antecedentes Nacionales

Rivera (2019) desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva titulada
“Calidad del servicio que brinda la empresa Elevate Business vy
estrategias para su mejora”, con una poblacion de 714 colaboradores de
la empresa Elevate Business filial Lima. El investigador llegd a la
conclusion de que el nivel de calidad del servicio, con respecto a los
elementos tangibles, es ligeramente bajo en el area de operaciones, a
diferencia de las demas areas que son un punto favorable para la
empresa, ya que los elementos que pueden ser percibidos por los clientes
a primera vista, forman parte muy importante de la imagen de la empresa.
el nivel de calidad del servicio de la empresa ELEVATE BUSINESS en el
area de operaciones se encuentra dentro del nivel malo. Los resultados
obtenidos en este aspecto nos hacen suponer que la empresa no le
otorgan la importancia que se merece a la calidad del servicio, debe
mejorar en todas las dimensiones, y en especial aquellas dimensiones

gue han obtenido los mas bajos niveles.

Canzio (2019) desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva titulada
“‘Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
emergencia de hospitales publicos de Lima este, 2018”, con una
poblacién formada por 51,696 pacientes. La investigadora llegé a la
conclusién de que se hallé que la calidad de servicio tiene relacion muy
significativa con la satisfaccion de los usuarios externos de los hospitales
de la DIRIS LE. Los resultados de los instrumentos de medicion usados, y
su posterior evaluacion mediante el estadistico rho de Spearman,
comprobaron la alta correlacibn entre estas variables. Se probd la
hipotesis planteada, y esta relacion es muy significativa. Con lo cual se
puede concluir que existe una alta relacion entre las variables calidad de

servicio y satisfaccién, lo cual significa que la calidad de servicio pueda
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influir positivamente en la satisfaccion de los usuarios de los hospitales de
la DIRIS LE.

Alvarez & Rivera (2019) desarrollaron una investigacion de tipo
descriptiva titulada “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccién de
los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”, con una poblacién
integrada por 2822 clientes de Caja Arequipa agencia Corire. Las
investigadoras llegaron a la conclusiébn de que existe una correlacion
positiva moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de Caja Arequipa agencia Corire. El nivel de significancia resulto
menos a (0.001-0.05) por lo cual permite admitir la conjetura alternativa y

rechazar la conjetura nula.

Antecedentes Locales

Rengifo & Choclote (2017) desarrollaron una investigacion de tipo
descriptiva titulada “Calidad del servicio en los albergues turisticos de la
ciudad de lquitos y su impacto en la percepcion de los turistas”, con una
poblacion integrada por turistas que ingresan a la ciudad por los puestos
de control fronterizo y puestos migratorios pertenecientes a la Jefatura de
Migraciones y Naturalizacién de lquitos. Las investigadoras llegaron a la
conclusién de gue en relacion a la atencion al usuario durante su estadia
se puede percibir que se hace un esfuerzo por brindar un servicio capaz
de satisfacer las necesidades y perspectivas de nuestros cliente
potenciales, se identific6 un 80% de los turistas respondieron que les
gusto la manera como fueron tratados, como por otro lado, se debe tomar
en cuenta el 20% de insatisfaccion ya que si no contrarrestamos los
dafos ocasionados en este porcentaje se puede expandir y mitigar la

llegada de mas turistas.

Diaz & Vasquez (2016) desarrollaron una investigacion de tipo
descriptiva titulada “La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Celtab de la ciudad de lquitos — 2016”, con una poblacion
integrada por todos los usuarios que realizaran compras, al menos una

vez a la semana, en la empresa CELTAB de la ciudad de lquitos. Las
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investigadoras llegaron a la conclusion de que respecto al objetivo
especifico A, la relacion de dependencia entre la variable calidad de
servicio y calidad funcional percibida, se explica de la siguiente manera:
en términos porcentuales de los 207 clientes que conforman la muestra
123 (59.40%) apreciaran que la calidad funcional percibida es buena. Los
84 (40.60%), clientes restantes apreciaron que la calidad funcional

percibida es deficiente.

1.2. Bases Teoricas

1.2.1. Variable independiente Calidad de Servicio

Esta investigacion definira los términos calidad y servicio.

De acuerdo al diccionario RAE (2014) “calidad” es definido como
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor”.

Para Juran (1993), citado en Alvarez & Rivera (2019) “la calidad es
definida como el asuste para la utilizacién, en elementos como el disefio,
la medicion del nivel de conformidad, entre otros elementos del producto o
servicio. La calidad del disefo es referida a las particularidades que debe

poseer un producto para satisfacer las carencias”. (p. 20).

Vasquez y Diaz (1995), citados en Sanchez (2017) explican que, en
los @mbitos de las evaluaciones y la medicion, los criterios para definir la
calidad también se han ampliado. La calidad ya no solo se centra en los
aspectos objetivos relativos a los procesos organizacionales, sino que hoy
también el cliente es considerado como un aspecto fundamental. (p.14).

Gronroos (1984), citado en Sanchez (2017) define la calidad como
una percepcion. Este hecho hace que la calidad sea relativa a cada
persona. Por ejemplo: dos clientes pueden recibir un servicio similar, y sin

embargo, hacer evaluaciones distintas sobre la calidad percibida.
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Asimismo, “servicio” es definido como funcibn o prestacion
desempefiadas por organizaciones de servicio y su personal, de acuerdo

a RAE (2014) en su décimo séptima acepcion.

Ahora, esta investigacion definira calidad de servicio, propiamente
dicho.

1.2.1.1. Calidad de servicio

Para Martinez - Tur et al. (2001) “se entiende que la calidad es la
respuesta definitiva a las expectativas de los consumidores o usuarios,
que dependerd en gran medida a la percepcion de los clientes acerca del
producto o servicio en referencia”. (p. 36).

Segun Medina (2009) “la calidad es una metodologia sistematica,
coherente y participativa, cuyo propésito es perfeccionar los procesos
para mejorar las aptitudes y atributos de los productos o servicios, para
maximizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

consumidores y usuarios”. (p. 85).

De acuerdo a Zambrano (2013), citado en Rivera (2019) “una cultura
de servicio es aquella que influye en la gente para comportarse y
relacionarse con métodos orientados hacia el servicio 0 métodos estilo el

cliente primero”. (p. 26).

Para Lama (2012) “se dice que un servicio es de calidad, si los
clientes perciben la satisfaccion de sus necesidades al consumir o utilizar
el bien o servicio.” (p. 78).

En palabras de Parasuraman et al. (1985) la calidad percibida del
servicio es un juicio que engloba varias cosas, ellos afirman que dicha
percepcion es el resultado de la comparacion de expectativas con
opiniones sobre el desempefio, y que la calidad en el servicio se relaciona

con la satisfaccion, pero no es equivalente. (p. 43).
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1.2.1.2. Los objetivos y la calidad de servicio

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio
pueden ser:
e La satisfaccién del cliente.
e Mejoramiento continuo del servicio.
e Eficiencia en la prestacion del servicio. Arbieto et. al. (2010),
citados en Diaz & Vasquez (2016). (p. 13).

Se sabe que toda organizacién tiene 3 objetivos generales:
supervivencia, crecimiento y utlidades. Los demas objetivos son
particulares, y dependen de la voluntad de los dirigentes de la
organizacion en cuestion, con la responsabilidad de éste es que los
objetivos sean cumplidos con sus cuatro componentes tipicos: un atributo,

una escala de medida, una norma o un umbral y un horizonte temporal.

Un ejemplo donde se define un objetivo respecto a la calidad de
servicio seria aumentar en un 10% la cantidad de clientes satisfechos

respecto al servicio prestado en un plazo de 6 meses.

La evaluacion del alcance del objetivo debe resultar de la
comparacion de las expectativas del cliente con el desempefio del servicio
recibido, fijandose para ello tanto en el resultado del proceso (por
ejemplo, aumentar en 10% de la satisfaccién del cliente), como en la
forma en la que se desarrolla el mismo (por ejemplo, mejorando la
prestacion del servicio ofrecido). Este punto se vera mas claramente en
Gestion y Control. (ibidem, pp 13,14).

Es dificil poner nimeros concretos en relacion a los objetivos y a la
percepcion de la calidad que se desea obtener respecto de los clientes
presentes y de los potenciales clientes, pero es de fundamental
importancia medir el nivel de la satisfaccion que se percibe con el servicio,
para poder continuar en busca de la excelencia en la calidad que es
imprescindible porque el crecimiento de la competencia ha generado un
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cliente mas exigente por tener una mayor gama de ofertas. Arbieto et. al.
(2010), citados en Diaz & Vasquez (2016) (p. 14).

1.2.1.3. Ventajas de la calidad de servicio

Segun Vartuli (2008), citado en Caminos (2016) , los beneficios que

una buena calidad deben tener son:

e Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

e Incremento de la demanda.

e Fidelizacion de consumidores o mercados.

e Aumento de clientes nuevos captados a través de la comunicacion
boca-a-boca y las referencias de los clientes satisfechos.

¢ Menores gastos en actividades de marketing.

e Menos quejas y reclamos, en consecuencia, menores gastos por
su gestion.

¢ Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

1.2.1.4. Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Aniorte (2020) he aqui algunas de las caracteristicas
gue se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad:
e Debe cumplir sus obijetivos.
e Debe servir para lo que se disefo.
e Debe ser adecuado para el uso.
e Debe solucionar las necesidades.

e Debe proporcionar resultados.

1.2.1.5. Modelo SERVQUAL

Con el proposito de mejorar la calidad de servicio, Parasuraman
etal. (1985) definen como un juicio global del cliente acerca de la

excelencia o superioridad del servicio. Este juicio se forma como

10
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diferencia entre las expectativas de los consumidores y sus percepciones

sobre los resultados del servicio ofrecido. (p. 76).

Estos autores indican que, para la evaluacién de la calidad de
servicio, es necesario realizar un diagnéstico de servicio a partir del
analisis de las percepciones de los clientes o usuarios con relacion al
servicio recibido; teniendo en cuenta las conclusiones alcanzadas en sus
investigaciones, desarrollaron un modelo conceptual de la calidad de
servicio y disefiaron un instrumento de medida que identificaron como
SERVQUAL para su evaluacion. (ibidem).

La escala multidimensional SERVQUAL esta asociada directamente
al modelo de gestion de la calidad del servicio (GAP) debido a que
satisface el GAP 5, que corresponde precisamente al criterio del usuario
acerca de lo que percibe y siente cuando utiliza el servicio que propicia un
grado de satisfaccion totalmente medible. Rivera (2019) (p. 29).

De acuerdo con Kottler (2012) el origen de la escala
multidimensional SERVQUAL data de 1988 y fue creada por Valarie A.
Zeithaml, (1992) quienes tuvieron el apoyo del Marketing Science
Institute, el cual fue mejorado por Michelsen Consulting y el Instituto
Latinoamericano de Calidad del Servicio en América Latina en 1992. (p.
22).

La escala multidimensional SERVQUAL también es avalada por la
Organizacion Internacional de la Estandarizacion (ISO) que ha creado las
normas internacionales de la calidad de la familia ISO 9001, las cuales
son observadas a través de un checklist y cuantificadas mediante una
escala de valoracion. (Rivera, 2019).

1.2.1.6. Dimensiones del Modelo SERVQUAL
Se trata de los elementos que determinan en mayor 0 menor medida

la calidad de servicio.

11
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DIMENSIONES DESCRIPCION
ELEMENTOS Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
TANGIBLES personal y materiales de comunicacion
FIABILIDAD Habilidad para realizar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa

CAPACIDAD DE Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
RESPUESTA proporcionar un servicio rapido

SEGURIDAD Conocimientos y atencidn mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza

EMPATIA Atencion individualizada que ofrecen los empleados
a sus clientes

Fuente: (Parasuraman et al., 1985).

a) Elementos tangibles
A juicio de Parasuraman et al. (1985) se refiere a la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. En
la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan relacionados con la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacién. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son

evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos. (p. 13).

Con base en Zeithman & Bitner (2002) “se trata de la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacién. Todos ellos transmiten representaciones fisicas o
imagenes del servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar
la calidad”. (p. 103).

En consecuencia, “es la capacidad para identificar los problemas,
disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos;
mediante la mejora de los procesos, innovacion de la tecnologia y
capacitacion del personal, el abastecimiento de los insumos,
ejecutandose el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”. La
fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad de un producto

12
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que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos funcionales a

través del:

e Cumplimiento de promesas.

e Interés en la resolucion de problemas.
e Realizacion del servicio a la primera.
e Conclusion en el plazo prometido.

e Ausencia de errores. (Benavente & Figueroa, 2012).

b) Fiabilidad

Parasuraman et al. (1985) sostiene que es la capacidad para cumplir
la promesa del servicio de manera segura y precisa, en un sentido mas
amplio, quiere decir que la empresa cumpla sus promesas, lo convenido
acerca de la entrega, la presentacion del servicio, la solucion de

problemas y los precios”. (p. 15).

En esa perspectiva (Benavente & Figueroa, 2012) refieren que:

Se trata de la capacidad para identificar los problemas,
disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de
evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos,
innovacion de la tecnologia y capacitacién del personal, el
abastecimiento de los insumos, ejecutandose el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. La fiabilidad es
claramente un factor esencial en la seguridad de un
producto que asegure un adecuado rendimiento de los
objetivos funcionales a través del:

e Cumplimiento de promesas.

e Interés en la resolucion de problemas.

e Realizacién del servicio a la primera.

e Conclusion en el plazo prometido.

e Ausencia de errores.

13
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c) Capacidad de respuesta

Como afirma Parasuraman et al. (1985):
Se trata de la disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido. La capacidad de
respuesta es necesario gestionarla en todos aquellos
procesos en los que existe contacto con el cliente, como
son, por ejemplo, la innovacién, la produccién, las
camparfas de comunicacion y la gestion de reclamaciones

y peticiones de informacion”. (p. 18).

Para Benavente & Figueroa (2012) “el personal se muestra
dispuesto a ayudar a los usuarios y el trato del personal con el cliente es

considerado y amable, siempre que se tenga los siguientes atributos”:

e Personal comunicativo.
e Personal rapido.
e Personal colaborador.

e Personal informado.

A decir de Castello (2007):

La capacidad de las entidades financieras para hacer
posible una mejora en los margenes del negocio que sea
compatible con una optimizacion de la calidad de servicios
prestados a los clientes depende de gran medida, de la
implicacion de los empleados en la gestibn comercial de
Bancos. Se considera fundamental su capacidad para
comunicar a los clientes el valor de los servicios y de

establecer con ellos una relacion de confianza. (p. 75).

d) Seguridad

De acuerdo a Parasuraman et al. (1985):

14
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Es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de
las personas para brindar la informacion acerca del
servicio que se ofrece de una manera facil, sencilla y
precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir
confianza a las personas para que ellas nos puedan
indicar sus necesidades, para asi poder brindar la ayuda

gue requiera. (p. 22).

Por su parte Gonzafies (2006) citado en Pefaloza (2015) “La

seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada,

amabilidad de

los empleados; asi como, su habilidad para transferir

confianza al cliente”. (p. 33).

Segun Pefialoza (2015):

e) Empatia

En una entidad bancaria, la seguridad se refiere a la
competencia y cortesia del personal de servicio que
infunde confianza en los clientes. Cuando éstos tratan con
empleados agradables y entendidos sienten la
tranquilidad de estar negociando con la compafia
adecuada. La cortesia sin competencia o la competencia
sin cortesia no tienen el impacto positivo sobre el cliente
gue puede tener la combinacion de estas caracteristicas.
El cliente espera de la entidad financiera seguridad y trato
amable. (pp. 33 -34).

Parasuraman et al. (1985) definen a la empatia como La capacidad

de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un proceso de

identificacion, atendiendo individualmente al cliente. Los clientes quieren
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sentir que son importantes para las empresas que les prestan el servicio y

gue éstas los comprenden. (p. 35).

Segun Zeithman & Bitner (2002) empatia es “brindar a los clientes

atencion individualizada y cuidadosa”. (p. 103).

Por su parte Pefaloza (2015) sostiene que:
En las entidades bancarias la empatia va mas alla de la
cortesia. Es un compromiso con el cliente. El deseo de
entender en cualquier momento sus necesidades precisas
y encontrar el modo de satisfacerlas. Por consiguiente, la
empatia es un valor propio del ser humano que le permite
ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo
poder entender los problemas que lo aquejan y asi

ayudarlo de una manera mas eficiente. (p. 34).

1.3. Definicion de Términos Basicos

e Calidad: es definido como propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.
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Servicio: es definido como funcién o prestacion desempefiadas
por organizaciones de servicio y su personal.

Calidad de servicio: es la respuesta definitiva a las expectativas
de los consumidores o usuarios, que dependera en gran medida a
la percepcion de los clientes acerca del producto o servicio en
referencia.

Modelo SERVQUAL: Esta asociada directamente al modelo de
gestion de la calidad del servicio (GAP) debido a que satisface el
GAP 5, que corresponde precisamente al criterio del usuario acerca
de lo que percibe y siente cuando utiliza el servicio que propicia un

grado de satisfaccion totalmente medible.

CAPITULO II: Planteamiento del Problema

17
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2.1. Descripcion del Problema

La Municipalidad Provincial de Maynas, es la entidad encargada de
administrar los recursos para mantener el ornato de la ciudad. Iquitos
tiene 600 mil habitantes aproximadamente, y por diversos motivos, los
ciudadanos, en algin momento de sus vidas, requieren visitar las
instalaciones del recinto municipal, para hacer una consulta o realizar un

tramite.

La Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas, es parte del engranaje comunicativo de la institucion, y depende
directamente de Alcaldia. Cuenta con 15 servidores que son pagados con
los impuestos de todos los ciudadanos; y, por lo tanto, en teoria, deberian

estar al servicio de la comunidad.

En tal sentido, los usuarios se merecen un buen trato y la mejor
calidad de servicio, teniendo en cuenta que los impuestos son utilizados

para uno de esos fines.

Segun Parasuraman et al. (1985) la calidad de servicio debe poseer
una cualidad que se denomina consistencia, es decir, debe ser
permanente a lo largo del tiempo, considerando la amabilidad y el
respeto. Para tal efecto, estos autores sostienen que se debe trabajar con
las siguientes dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Para tal efecto, esta investigacion buscé conocer cual es la calidad
de servicio que se ofrece en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas en el presente afio, teniendo en
cuenta que la pandemia afect6 el normal desempefio de los servidores del

Estado en todos los niveles.

2.2. Formulacion del Problema
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2.2.1. Problema General

¢Como es la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional

de la Municipalidad Provincial de Maynas 20207

2.2.2. Problemas Especificos

¢,Como son los elementos tangibles en la Oficina de Imagen

Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 20207

e (COmo es la capacidad de respuesta en la Oficina de Imagen

Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020?

e (COmo es la fiabilidad, en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 20207

e (COmo es la seguridad en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 20207

e ;COmo es la empatia en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 20207

2.3.0bjetivos

2.3.1. Objetivo General
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Determinar la calidad de servicio en la Oficina de Imagen

Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

2.3.2. Objetivos Especificos

e Identificar como son los elementos tangibles en la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas
2020.

e Identificar como es la capacidad de respuesta en la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas
2020.

e Identificar como es la fiabilidad, en la Oficina de Imagen

Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

e Identificar como es la seguridad en la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

¢ Identificar cbmo es la empatia en la Oficina de Imagen Institucional

de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

2.4. Justificacién e Importancia de la Investigacion

Esta investigacion tuvo relevancia teérica porque buscé, a través de
la aplicacion de la teoria y los conceptos, determinar la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de Maynas, desde la perspectiva de los
usuarios en el presente 2020, ademas de contrastar la forma en como se

presentara en la realidad a estudiar.

Asimismo, busco reafirmar la validez la teoria, y su aplicacién en la

realidad estudiada, mediante el instrumento utilizado.
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La presente investigacion tuvo relevancia metodolégica, en vista de
que el resultado permitié explicar la validez del instrumento (cuestionario)
mediante su aplicacion, para posteriormente ser empleado por otras
investigaciones.

Esta investigacion también tuvo relevancia practica en vista de que
permitird a quienes dirigen los destinos de la Municipalidad Provincial de
Maynas, conocer la realidad a estudiar.

El resultado de la investigacion podra beneficiar a los estrategas de
la Municipalidad Provincial de Maynas, en vista de que puso de
manifiesto, la calidad de servicio, desde la perspectiva de los usuarios.

Asimismo, esta investigacion sera de beneficio para que otros
investigadores, docentes, estudiantes y académicos de especialidad de
Comunicacion, a fin de que la usen como fuente de consulta, y asi tener

una mejor perspectiva, respecto de la realidad a estudiar.

2.5. Hipotesis

2.5.1. Hipotesis General

La calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es regular.

2.5.2. Hipotesis Derivadas

e Los elementos tangibles en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020, es regular.

e La capacidad de respuesta en la Oficina de Imagen Institucional de
la Municipalidad Provincial de Maynas 2020, es regular.
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La fiabilidad, en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020, es regular.

La seguridad en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020, es regular.
La empatia en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020, es regular.

2.6.Variables

2.6.1. Identificacion de las Variables

Variable independiente (X) : Calidad de servicio.

2.6.2. Definiciéon de la Variable

2.6.2.1. Definicién Conceptual

Se define a la variable de Imagen Institucional, como la respuesta

definitiva a las expectativas de los consumidores o usuarios, que

dependera en gran medida a la percepcién de los clientes acerca del

producto o servicio en referencia. (Martinez - Tur et al., 2001). (p. 36).

2.6.2.2. Definicion Operacional

La variable independiente (X) Calidad de Servicio se define

operacionalmente con la apreciacion: BUENO si la puntuacion oscila entre
100% — 61%, REGULAR si la puntuacién oscila entre 60% — 41% vy
DEFICIENTE si la puntuacion oscila entre 40% — 00%.

2.6.3. Operacionalizacién de las Variables
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Variables | Dimensiones Indicadores Indices
Instalaciones fisicas.
Equipamiento electrénico.
Elementos Apariencia y atuendo de los trabajadores.
tangibles Mobiliario de oficina.
Espacio para movilizarse en el interior.
Capacidad de Interés y voluntad para ayudar a los usuarios.
Servicio al usuario.
respuesta Respuesta a las consultas de los ciudadanos.
Tramitacién a la documentacién presentada
por los ciudadanos. BUENO
- 100% — 61%.
Celeridad a los reclamos por parte de los
Calidad de | EUd?dams' YT REGULAR
- onfianza que inspiran los trabajadores. o4 _ 410,
Servicio Fiabilidad Transmision de informacién por parte de los 60% — 41%.
trabajadores.
Solucién de consultas por parte de los DEFICIENTE
trabajadores. 40% — 00%
Confianza que demuestran los trabajadores.
Fiabilidad en la tramitacion de la
documentacion.
Seguridad Inspiracion de credibilidad por parte de los
trabajadores.
Dominio de su oficio por parte de los
trabajadores.
Habilidad para procesar la documentacion.
Atencién telefonica en la resolucion de
consultas.
Atencién en la resolucién de consultas por
parte del responsable de la Oficina de
Imagen Institucional.
Empatia Respeto y la consideracion hacia los

usuarios.

Atencién individualizada hacia los usuarios.

Tipo de comunicacion de los trabajadores.

Atencién personalizada por parte de los
trabajadores.

Horario de atencién a los ciudadanos.

CAPITULO lIl: Metodologia
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3.1. Nivel y Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1. Nivel de Investigacion

La investigacion de acuerdo al nivel de conocimiento pertenece a

una investigacion descriptiva, con una variable: Calidad de Servicio.

El estudio pertenece al enfoque cuantitativo de investigacion porque
las preguntas de investigacion versaron sobre cuestiones especificas,
porque se reviso investigaciones anteriores y porque se sometié a prueba
la hip6tesis mediante el empleo de los disefios de investigacion
apropiados; y porque se usO la recoleccion de datos para probar la

hipoétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico.

3.1.2. Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional porque se

estudio la situacion en que se encuentra la variable. (Avila, 2000).

3.1.3. Disefio de Investigacion

El disefio general de la investigacion fue el no experimental de tipo

descriptivo transversal.
Fue No experimental porque no se manipulé la variable en estudio.

Fue Descriptivo Transversal porque se realizd la recoleccion de la

informacion en el mismo lugar y en un momento determinado.

Esquema:

Donde:
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M : Es la Muestra.

O : Observacion de la muestra. (Hernandez, 2006).

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo delimitada por los usuarios de la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas, en Iquitos,
provincia de Maynas del Departamento de Loreto, durante el primer

semestre del Afio 2020; que hacen un total de 1,200.

3.2.2. Muestra

La muestra se determiné mediante la formula para poblacién menor
de 1500 con proporciones y errores absolutos.
n= N.Z2 (pe)(ge)
E2N+Z2pe.qe

De acuerdo al desarrollo de la formula, la muestra es igual a 291
usuarios de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad

Provincial de Maynas.

3.3. Técnica, Instrumentos y Procedimientos de Recoleccién de

Datos

3.4.1. Técnica de Recoleccion de Datos

La técnica que se empled en la recoleccion de datos fue la encuesta

porque se observo el hecho en forma indirecta.

3.4.2. Instrumentos de Recoleccién de Datos
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El instrumento que se emple6é en la recoleccion de datos fue el
cuestionario el que fue sometido a prueba de validez y confiabilidad antes
de su aplicacion, Obteniendo 80.00% de validez y 0.848% de

confiabilidad.

3.4.3. Procedimientos de Recoleccion de Datos

v' Elaboracion y aprobacion del proyecto de tesis.

v Elaboracion del instrumento de recoleccién de datos.
v" Prueba de validez y confiabilidad al instrumento de recoleccién de
datos.

Recojo de la informacién.

Procesamiento de la informacion.

Organizacion de la informacion en cuadros.

Analisis de la informacion.

Interpretacion de datos.

Elaboracién de discusion y presentacion del informe.

AN N N N N RN

Sustentacion del informe.

3.4. Procesamiento y Analisis de la Informacién

3.4.1. Procesamiento de la Informacién

El procesamiento de los datos se realiz6 de forma mecanica

respecto de la base de los datos.

3.4.2. Andlisis de la Informacién

El analisis e interpretacién de los datos se realizé tras emplear la

estadistica descriptiva: Frecuencia, promedio (x), porcentaje (%).
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CAPITULO IV: Resultados

4.1. Analisis Descriptivo

4.1.1. Diagnostico de la Variable Independiente: Calidad de servicio

la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de

Tabla No. 1
Andlisis de la dimensién Elementos Tangibles de la calidad de servicio en

Maynas 2020.

REGULA DEFICIE
BUENO R NTE
Elementos tangibles 1%2(:,/;)_ 22:;‘; T 40%- Total
00%
f % f % f % f %
¢Las instalaciones fisicas de la
1.1 | Oficina de Imagen Institucional | 54 | 19 | 195 | 67 | 42 | 14 | 291 | 100
son?
¢Los equipos electrénicos de la
1.2 | Oficina de Imagen Institucional | 44 | 15 | 210 | 72 | 37 13 | 291 | 100
son?
¢La apariencia y atuendo de los
1.3. | trabajadores de la Oficina de | 50 17 | 217 | 75 | 24 8 | 291 | 100
Imagen Institucional es?
1.4 | ¢El mobiliario de oficina es? 40 14 | 205 | 70 | 46 16 | 291 | 100
15 _(',EI gspacio para movilizarse en el 244 | 15 1201 | 69 | 246 | 16 | 291 | 100
interior es?
Promedio (X) | 46 | 16 [ 206 | 71 | 39 | 13 | 291 | 100

Fuente: Base de datos de los autores.
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Figura No. 1

Analisis de la dimension Elementos Tangibles de la calidad de
servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020

m Bueno mRegular = Deficiente
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Interpretacion No. 1
En la tabla y figura No. 1, se observa la dimension elementos
tangibles de la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de
la Municipalidad Provincial de Maynas 2020, y es como sigue:

Del promedio de 291 encuestados (100%) 206 usuarios (71%)
manifestaron que la dimension elementos tangibles de la calidad de
servicio en la Oficina de Imagen Institucional es regular (11-15%),
predominando con 75% el indicador: apariencia y atuendo de los

trabajadores.

46 usuarios (16%) manifestaron que la dimension elementos
tangibles de la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es
bueno (16-20%), predominando con 19% el indicador: instalaciones

fisicas de la Oficina de Imagen.

39 usuarios (13%) manifestaron la dimensién elementos tangibles de
la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es deficiente (O-
10%), predominando con el 16% los indicadores: mobiliario de oficina y

espacio para movilizarse.

Concluyendo que el andlisis de Elementos Tangibles de la calidad
de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020 es REGULAR (11-15%)).

Con este resultado se logra el objetivo especifico que dice:
Identificar los elementos tangibles en la Oficina de Imagen Institucional de

la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
También se APRUEBA Ila hipétesis derivada que dice: Los

elementos tangibles en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es regular.
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Tabla No. 2
Andlisis de la dimensién Capacidad de Respuesta de la calidad de

Provincial de Maynas 2020.

REGULA
BUENO R DlilF.II.CE:IE
0 — 0, —
Capacidad de Respuesta 100% 2(1)02 40% — Total
00%
f % f % f % f %
¢El interés y la voluntad para
2.1 ayudarailos usuarios por parte de 47 | 16 | 190 | 65 | 54 | 19 | 291 | 100
los trabajadores de la Oficina de
Imagen Institucional es?
¢ El servicio al usuario que ofrecen
2.2 | los trabajadores de la Oficina de | 55 | 19 203 | 70 | 33 | 11 | 291 | 100
Imagen Institucional es?
23 Jla _respuestaalas consultas de 49 17 1175 | 60 | 67 | 23 | 201 | 100
los ciudadanos es?
JLa tramitacion a la
2.4 | documentacion presentada por los | 52 18 | 181 | 62 | 58 | 20 | 291 | 100
ciudadanos es?
o5 Jla celerldaq a los reclamos por 43 15 1195 | 67 | 53 | 18 | 291 | 100
parte de los ciudadanos es?
Promedio (x) | 49 | 17 | 189 | 65 | 53 | 18 | 291 | 100

Fuente: Base de datos de los autores.
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Figura No. 2

Analisis de la dimension Capacidad de Respuesta de la calidad de
servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020

m Bueno mwRegular = Deficiente
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Interpretacion No. 2

En la tabla y figura No. 2, se observa la dimension Capacidad de
Respuesta de la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional

de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020, y es como sigue:

Del promedio de 291 encuestados (100%) 189 usuarios (65%)
manifestaron que la dimension capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en la Oficina de Imagen Institucional es regular (11-15%),
predominando con 70% el indicador: servicio al usuario que ofrecen los

trabajadores.

53 wusuarios (18%) manifestaron la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es
deficiente (0-10%), predominando con el 23% el indicador La respuesta a
las consultas de los ciudadanos.

49 usuarios (17%) manifestaron que la dimensién capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es
bueno (16-20%), predominando con 19% el indicador: servicio al usuario
gue ofrecen los trabajadores.

Concluyendo que el analisis de Capacidad de Respuesta de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de Ila
Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es REGULAR (11-15%).

Con este resultado se logra el objetivo especifico que dice:

Identificar la capacidad de respuesta en la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
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También se APRUEBA la hipétesis derivada que dice: La capacidad

de respuesta en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad

Provincial de Maynas 2020 es regular.

Tabla No. 3

Analisis de la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio en la Oficina

de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

REGULA
BUENO R PEEIE
Fiabilidad 100% = 1 60%  —1 gge_ | TOW
00%
f % f % f % f %
¢La confianza que inspiran los
3.1 | trabajadores de la Oficina de | 67 | 23 | 201 | 69 | 23 8 | 291 | 100
Imagen Institucional es?
¢La transmision de informacion por
3.2 | parte de los trabajadores de la| 45 | 16 | 195 | 67 | 51 | 17 | 291 | 100
Oficina de Imagen Institucional es?
¢La solucion de consultas por
3.3. | parte de los trabajadores de la| 53 | 18 | 207 | 71 | 31 | 11 | 291 | 100
Oficina de Imagen Institucional es?
¢La confianza que demuestran los
3.4 | trabajadores de la Oficina de | 58 | 20 | 189 | 65 | 44 | 15 | 291 | 100
Imagen Institucional es?
35 Ig,La fiabilidad en la tramitacion de 49 17 1211 | 72 | 31 11 | 291 | 100
a documentacion es?
Promedio (x) | 55 | 19 [ 200 | 69 | 36 | 12 | 291 | 100

Fuente: Base de datos de los autores.
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Figura No. 3

Analisis de la dimension Fiabilidad de |a calidad de servicio en
la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020

m Bueno = Regular = Deficiente
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Interpretacion No. 3
En la tabla y figura No. 3, se observa la dimension Fiabilidad de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020, y es como sigue:

Del promedio de 291 encuestados (100%), 200 usuarios (69%)
manifestaron que la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio en la
Oficina de Imagen Institucional es regular (11-15%), predominando con

72% el indicador: fiabilidad en la tramitaciéon de la documentacion.

55 usuarios (19%) manifestaron que la dimension Fiabilidad de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es bueno (16-
20%), predominando con 23% el indicador: confianza que inspiran los

trabajadores.

36 usuarios (12%) manifestaron la dimension Fiabilidad de la calidad
de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es deficiente (0-10%),
predominando con el 17% el indicador: transmision de informacion por

parte de los trabajadores.

Concluyendo que el analisis de Fiabilidad de la calidad de servicio
en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas 2020 es REGULAR (11-15%).

Con este resultado se logra el objetivo especifico que dice:

Identificar la fiabilidad, en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
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También se APRUEBA la hipétesis derivada que dice: La fiabilidad,
en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas 2020 es regular.

Tabla No. 4
Andlisis de la dimension Seguridad de la calidad de servicio en la Oficina
de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

REGULA

BUENO R DI?\EI.CE:IE
Sequridad 100% — 60% - 40% Total
9 61% 41% 0=

00%
f % f % f % f %

¢La inspiraciéon de credibilidad por
4.1 | parte de los trabajadores de la | 55 19 | 196 | 67 | 40 | 14 | 291 | 100
Oficina de Imagen Institucional es?
¢El dominio de su oficio por parte
4.2 | de los trabajadores de la Oficina de | 40 14 | 205 | 70 | 46 | 16 | 291 | 100
Imagen Institucional es?

¢La habilidad para procesar la
4.3 | documentacién en la Oficina de | 46 | 16 | 211 | 72 | 34 | 12 | 291 | 100
Imagen Institucional es?

cLa atencién telefénica en la
4.4 | resolucion de consultas en la| 43 | 15 | 182 | 62 | 66 | 23 | 291 | 100
Oficina de Imagen Institucional es?
¢La atencién en la resolucion de
consultas por parte del
responsable de la Oficina de
Imagen Institucional es?

Promedio (X) | 47 | 16 | 199 | 68 | 45 | 16 | 291 | 100

4.5 51 | 18 | 199 | 68 | 41 | 14 | 291 | 100

Fuente: Base de datos de los autores.
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Figura No. 4

Analisis de la dimension Seguridad de |a calidad de servicio en
la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020

®m Bueno mRegular = Deficiente
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Interpretacion No. 4
En la tabla y figura No. 4, se observa la dimension Seguridad de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020, y es como sigue:

Del promedio de 291 encuestados (100%), 199 usuarios (68%)
manifestaron que la dimension Seguridad de la calidad de servicio en la
Oficina de Imagen Institucional es regular (11-15%), predominando con

70% el indicador: dominio de su oficio por parte de los trabajadores.

47 usuarios (16%) manifestaron que la dimensién Seguridad de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es bueno (16-
20%), predominando con 19% el indicador: inspiracion de credibilidad por

parte de los trabajadores.

45 usuarios (16%) manifestaron la dimension Seguridad de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es deficiente (O-
10%), predominando con el 23% el indicador: atencién telefénica en la

resolucion de consultas.

Concluyendo que el analisis de Seguridad de la calidad de servicio
en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas 2020 es REGULAR (11-15%).

Con este resultado se logra el objetivo especifico que dice:

Identificar la seguridad en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
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También se APRUEBA la hipétesis derivada que dice: La seguridad
en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas 2020 es regular.

Tabla No. 5
Analisis de la dimensién Empatia de la calidad de servicio en la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

REGULA

BUENO R DI?\EI.CE:IE
E ti 100% — 60% - 40% Total
mpatia 61% 41% 0=

00%
f % f % f % f %

¢El respeto y la consideracién
hacia los usuarios por parte de los

51 trabajadores de la Oficina de 58 20 1185 ) 64 | 48 16 | 291 | 100
Imagen Institucional es?
¢La atencion individualizada hacia

59 los usuarios que ofrecen los 51 17 1203 | 70 | 37 13 | 291 | 100

trabajadores de la Oficina de
Imagen Institucional es?

¢El tipo de comunicacién de los
5.3 | trabajadores de la Oficina de | 48 | 16 | 208 | 72 | 35 | 12 | 291 | 100
Imagen Institucional es?

¢La atenciébn personalizada por
5.4 | parte de los trabajadores de la| 55 | 19 | 171 | 59 | 65 | 22 | 291 | 100
Oficina de Imagen Institucional es?
JEl horario de atencion a los
ciudadanos es?

55 44 | 15 | 191 | 66 | 56 | 19 | 291 | 100

Promedio (Xx) | 51 | 18 | 192 | 66 | 48 | 16 | 291 | 100

Fuente: Base de datos de los autores.
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Figura No. 5

Analisis de la dimension Empatia de la calidad de
servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020

m Bueno mRegular = Deficiente
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Interpretacion No. 5
En la tabla y figura No. 5, se observa la dimensiéon Empatia de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020, y es como sigue:

Del promedio de 291 encuestados (100%), 192 usuarios (66%)
manifestaron que la dimensién Empatia de la calidad de servicio en la
Oficina de Imagen Institucional es regular (11-15%), predominando con

72% el indicador: tipo de comunicacion de los trabajadores.

51 usuarios (18%) manifestaron que la dimension Empatia de la
calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es bueno (16-
20%), predominando con 20% el indicador: respeto y la consideracion

hacia los usuarios.

48 usuarios (16%) manifestaron la dimensién Empatia de la calidad
de servicio en la Oficina de Imagen Institucional es deficiente (0-10%),
predominando con el 22% el indicador: atencion personalizada por parte
de los trabajadores.

Concluyendo que el analisis de Empatia de la calidad de servicio en
la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas 2020 es REGULAR (11-15%).

Con este resultado se logra el objetivo especifico que dice:

Identificar la empatia en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
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También se APRUEBA la hipétesis derivada que dice: La empatia en
la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Maynas 2020 es regular.

Tabla No. 6
Calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020.

REGULA
BUENO R D'f\l':T'E'E
0f — 0, —
Imagen Institucional 100% 60% 40% — Total

0 0
61% 41% 00%

f % f % f % f %

6.1 | Elementos tangibles 46 | 16 | 206 | 71 | 39 | 13 | 291 | 100
6.2 | Fiabilidad 49 | 17 | 189 | 65 | 53 | 18 | 291 | 100
6.3 | Capacidad de Respuesta 55 | 19 | 200 | 69 | 36 | 12 | 291 | 100
6.4 | Seguridad 47 | 16 | 199 | 68 | 45 | 16 | 291 | 100
6.5 | Empatia 51 | 18 | 192 | 66 | 48 | 16 | 291 | 100
Promedio (x) | 50 | 17 [ 197 | 68 | 44 | 15 | 291 | 100

Fuente: Base de datos de los autores.

42



UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

Grafico No. 6
Calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
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Fuente: Cuadros 1,2,3,4,5
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Interpretacion No. 6
En la tabla y figura No. 6, se observa la calidad de servicio en la
Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas

2020, y es como sigue:

Del promedio de 291 encuestados (100%) 197 usuarios (68%)
manifestaron que la calidad de servicio en la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es regular
(11-15%), predominando con 71% las dimensiones: Elementos tangibles.

50 usuarios (17%) manifestaron que la calidad de servicio en la
Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas
2020 es bueno (16-20%), predominando con 19% la dimension:

Capacidad de Respuesta.

44 usuarios (15%) manifestaron que la calidad de servicio en la
Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas
2020 es deficiente (0-10%), predominando con el 18% la dimension:
Fiabilidad.

Concluyendo que la calidad de servicio en la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es REGULAR
(11-15%).

Con este resultado se logra el objetivo general que dice: Determinar

la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Maynas 2020.
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También se APRUEBA la hipétesis general que dice: La calidad de
servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad

Provincial de Maynas 2020 es regular.

CAPITULO V: Discusién. Conclusiones. Recomendaciones

5.1. Discusion

Al analizar los resultados de la investigacion se confirmé que 197
usuarios encuestados (68%) sostienen que la calidad de servicio es
regular en la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial
de Maynas 2020. Asimismo, 50 usuarios (17%) manifestaron que la

calidad de servicio es buena, y 44 usuarios (15%) que es deficiente.

Esta investigacion se relaciona con los resultados de la investigacion
de Alvarez & Rivera (2019) quienes demostraron que existe una
correlacion positiva moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire. El nivel de significancia
resulto menos a (0.001-0.05) por lo cual permite admitir la conjetura

alternativa y rechazar la conjetura nula.

Asimismo, esta investigacién también se relaciona con la de Canzio
(2019) quien llegé a la conclusion de que se hall6 que la calidad de
servicio tiene relacion muy significativa con la satisfaccion de los usuarios
externos de los hospitales de la DIRIS LE. Los resultados de los
instrumentos de medicién usados, y su posterior evaluacion mediante el
estadistico rho de Spearman, comprobaron la alta correlacion entre estas
variables. Se prob6 la hipotesis planteada, y esta relacion es muy
significativa. Con lo cual se puede concluir que existe una alta relacién
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion, lo cual significa que
la calidad de servicio pueda influir positivamente en la satisfaccion de los

usuarios de los hospitales de la DIRIS LE.
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En ese mismo sentido, esta investigacion también se relaciona con la
de Diaz & Véasquez (2016) quienes llegaron a la conclusion de que
respecto al objetivo especifico A, la relacion de dependencia entre la
variable calidad de servicio y calidad funcional percibida, se explica de la
siguiente manera: en términos porcentuales de los 207 clientes que
conforman la muestra 123 (59.40%) apreciaran que la calidad funcional
percibida es buena. Los 84 (40.60%), clientes restantes apreciaron que la

calidad funcional percibida es deficiente.

De la misma forma, esta investigacion también se relaciona con la de
Lascurain (2012) quien llegé a la conclusién de que, al establecer un
manejo de quejas, la empresa obtendr4 un canal para que el cliente
comunique su descontento de forma que se pueda obtener informacién
relevante para la mejora y resolucién de problemas, fomentando al mismo
tiempo la comunicacion. El cliente deber ser escuchado. Asimismo, las
cotizaciones ayudaran al cliente a tener la informacion suficiente y
necesaria para poder realizar una compra; y las actividades propuestas de

mercadeo ayudaran a que los demas perciban los beneficios de la marca.

En ese mismo sentido, esta investigacidn se relaciona con la de
Rengifo & Choclote (2017) quienes llegaron a la conclusién de que en
relacion a la atencién al usuario durante su estadia se puede percibir que
se hace un esfuerzo por brindar un servicio capaz de satisfacer las
necesidades y perspectivas de nuestros cliente potenciales, se identificd
un 80% de los turistas respondieron que les gusto la manera como fueron
tratados, como por otro lado, se debe tomar en cuenta el 20% de
insatisfaccion ya que si no contrarrestamos los dafios ocasionados en

este porcentaje se puede expandir y mitigar la llegada de mas turistas.

Asimismo, esta investigacién también se relaciona con la de Rivera
(2019) quien llego a la conclusion de que el nivel de calidad del servicio,
con respecto a los elementos tangibles, es ligeramente bajo en el area de
operaciones, a diferencia de las demas areas que son un punto favorable

para la empresa, ya que los elementos que pueden ser percibidos por los
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clientes a primera vista, forman parte muy importante de la imagen de la
empresa. el nivel de calidad del servicio de la empresa ELEVATE
BUSINESS en el area de operaciones se encuentra dentro del nivel malo.
Los resultados obtenidos en este aspecto nos hacen suponer que la
empresa no le otorgan la importancia que se merece a la calidad del
servicio, debe mejorar en todas las dimensiones, y en especial aquellas

dimensiones que han obtenido los mas bajos niveles.

Del mismo modo, esta investigacion se relaciona con la de Ros
(2016) quien llegd a la conclusion de que los usuarios del Servicio
Educativo de ASTRADE perciben que la satisfaccion del usuario con el
servicio es un constructo unidimensional. Los resultados obtenidos tras la
realizacion las pruebas de validacion de las escalas de medida
propuestas indican que los usuarios perciben de la misma forma la
satisfaccion en su componente cognitivo- afectivo —satisfaccion general—y
afectivo —satisfaccion con el resultado—. En cuanto al instrumento de
medida para evaluar la calidad del servicio, los usuarios del Servicio
Educativo de ASTRADE perciben que la calidad del servicio se compone
de dos factores: tangibles e intangibles.

Asimismo, esta investigacion se relaciona con la de Sanchez (2017)
quien llegd a la conclusién de que, segun la evaluacion realizada, el
indice de Calidad del Servicio -ICS- en el restaurante Pizza Burger Diner
Gualan es de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes
por el servicio recibido. Asimismo, Se determind que la brecha de
insatisfaccion promedio es de -0.17. En la cual la dimensién o variable con
mayor insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (-0.22), seguida
por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y
confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en ninguna de las cinco

variables o dimensiones se superan las expectativas de los clientes.
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5.2. Conclusiones

5.2.1. Conclusiones parciales

e Segun el andlisis de la dimension Elementos Tangibles en la
calidad de servicio de la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020, se lleg6 a comprobar
que es regular, tal y como se puede comprobar en la Tabla No. 1.

e Segun el andlisis de la dimension Fiabilidad en la calidad de
servicio de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020, se llegd a comprobar que es regular,
tal y como se puede comprobar en la Tabla No. 2.

e Segun el andlisis de la dimension Capacidad de Respuesta en la
calidad de servicio de la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020, se llegé a comprobar
que es regular, tal y como se puede comprobar en la Tabla No. 3.

e Segun el andlisis de la dimension Seguridad en la calidad de
servicio de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020, se llegd a comprobar que es regular,
tal y como se puede comprobar en la Tabla No. 4.

e Segun el analisis de la dimensién Empatia en la calidad de servicio
de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial
de Maynas 2020, se llegd a comprobar que es regular, tal y como

se puede comprobar en la Tabla No. 5.

5.2.2. Conclusién general

48



UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

La calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es regular, tal y como se
puede comprobar en la Tabla No. 6.

5.3. Recomendaciones

5.3.1. Recomendaciones parciales

A los encargados de dirigir la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas, apoyar las acciones para la
mejora de la calidad de servicio.

A los gerentes responsables de dirigir los destinos de la
Municipalidad Provincial de Maynas, prestar el apoyo y orientacion
necesarios, para la mejora de la calidad de servicio de la Oficina de
Imagen Institucional.

A la alcaldia de la Municipalidad Provincial de Maynas, apoyar las
acciones que buscan mejorar la calidad de servicio en la Oficina

Provincial de Maynas.

5.3.2. Recomendacion general

A quienes les corresponde elaborar las politicas de mejoras

institucionales en la Municipalidad Provincial de Maynas, asi como la

planificacion de las estrategias corporativas, poner especial atencion en la

Oficina de Imagen Institucional.
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i ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia
TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020”

i AUTOR (es):
JESUS ENRIQUE MUNOZ SIAS
ANDREA CELESTE EZETA REATEGUI

Problema Objetivo Hipétesis Variable Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hip6tesis General Tipo de investigacion
;Como es la calidad de | Determinar la calidad de servicio | La calidad de servicio en la Elementos tangibles La investigacién fue de
servicio en la Oficina de | en la Oficina de Imagen | Oficina de Imagen 21 Instalaciones fisicas. tipo descriptivo porque
Imagen Institucional de la | Institucional de la Municipalidad | Institucional de la 22 Equipamiento electrénico. se estudié la situacion
Municipalidad Provincial de | Provincial de Maynas 2020. Municipalidad Provincial de Apariencia y atuendo de los en que se encuentra la
Maynas 20207 Maynas 2020 es regular. V.1. (X) 2.3 trabajadores. variable: Calidad de

o Objetivos Especificos o Calidad | [ 2.4 | Mobiliario de oficina. Servicio

Problemas Especificos Hipotesis Derivadas de Espacio para movilizarse en el

Identificar como son los . 25 interior. Disefio de
¢Como son los elementos | elementos tangibles en la | Los elementos tangibles en | S€IVICIO Capacidad de respuesta investigacion
tangibles en la Oficina de | Oficina de Imagen Institucional | la Oficina de Imagen Interés y voluntad para ayudar a El disefio general de la
Imagen Institucional de la | de la Municipalidad Provincial de | Institucional de la 2.1 10S USUArios investigacion fue el no
Municipalidad Provincial de | Maynas 2020. Municipalidad Provincial de 55 Servicio al u.suario experimental de tipo
Maynas 2020? Maynas 2020, es regular. - Respuesta a las cénsultas delos descriptivo transversal.

Identificar como es la capacidad 2.3 ciu dz danos No experimental porque
¢,Como es la capacidad de | de respuesta en la Oficina de | La capacidad de respuesta Tramitacio - ad — no se manipuld la
respuesta en la Oficina de | Imagen Institucional e la|en la icina de Imagen 2.4 . variable en estudio.

t la Of de | | Instit | de | la Of de | ram'tac'é’” 2w °C“dm§”tac'°” bl tud
Imagen Institucional de la | Municipalidad Provincial de | Institucional de la presentada por los cludadanos. Descriptivo  transversal
Municipalidad Provincial de | Maynas 2020. Municipalidad Provincial de 25 Celeridad a los reclamos por | | horque se recogié la
Maynas 20207 Maynas 2020, es regular. ~ | parte de los ciudadanos. informacién en el mismo

Fiabilidad - _ I lugar y en un momento
Identificar como es la fiabilidad, 31 | Conflanza que inspiran los || determinado.
s _— - - . trabajadores.
¢Como es la fiabilidad, en la | en la Oficina de Imagen | La fiabilidad, en la Oficina Transmision de informacion oor .
Oficina de Imagen Institucional | Institucional de la Municipalidad | de Imagen Institucional de la 3.2 arte de los trabaiadores P Poblacion
de la Municipalidad Provincial | Provincial de Maynas 2020. Municipalidad Provincial de g ucion d l as o ” La poblacion estuvo
de Maynas 2020? Maynas 2020, es regular. 3.3 olucion de consultas por parte delimitada  por los
de los trabajadores. usuarios de la Oficina de
34 Confianza que demuestran los Imagen Institucional de
) trabajadores. la Municipalidad
Identificar como es la seguridad 35 Fiabilidad en la tramitacion de la Provincial de Maynas;
¢Como es la seguridad en la | en la Oficina de Imagen | La seguridad en la Oficina ) documentacién. durante el primer
Oficina de Imagen Institucional | Institucional de la Municipalidad | de Imagen Institucional de la Seguridad semestre del afio 2020,
de la Municipalidad Provincial | Provincial de Maynas 2020. Municipalidad Provincial de 41 Inspiracion de credibilidad por gue hacen un total de
de Maynas 20207 Maynas 2020, es regular. : parte de los trabajadores. 1,200.
42 Dominio de su oficio por parte de
) los trabajadores.
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¢Como es la empatia en la
Oficina de Imagen Institucional
de la Municipalidad Provincial
de Maynas 20207

Identificar como es la empatia
en la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad
Provincial de Maynas 2020.

La empatia en la Oficina de
Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de
Maynas 2020, es regular.

Habilidad para procesar la

43 documentacion.
Atencion  telefonica en la
4.4 L.
resolucion de consultas.
Atencion en la resolucion de
45 consultas  por  parte  del
’ responsable de la Oficina de
Imagen Institucional.
Empatia
51 Respeto y la consideracién hacia
) los usuarios.
5.2 Atencién individualizada hacia
) los usuarios.
53 Tipo de comunicacion de los
) trabajadores.
5.4 Atencién personalizada por parte
) de los trabajadores.
55 Horario de atencion a los

ciudadanos.

Muestra

La muestra estuvo
constituida por 291
usuarios de la Oficina de
Imagen Institucional de

la Municipalidad
Provincial de Maynas.
La muestra se

determiné mediante la
férmula para poblacién
menor de 1500 con
proporciones y errores
absolutos.

Técnicas de
Recoleccion de Datos
La técnica que se
empled en la
recoleccién de datos fue
la encuesta porque se
observé el hecho en
forma indirecta.

Instrumentos de
Recoleccion de Datos
El instrumento que se
empled en la
recoleccion de datos fue
el cuestionario el que
fue sometido a prueba
de validez y
confiabilidad antes de su
aplicacion.
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“CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS
2020”

ANEXO 02
Cuestionario
(Para usuarios de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad

Provincial de Maynas)

CODIGO: --------==--- -
El presente cuestionario tiene como propdésito obtener informacion sobre:
“CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS

20207, el que servira para elaborar la tesis conducente a la obtencion del

Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias de la Comunicacién
Gracias
I. Datos generales:
Institucion e e
Edad PPN
Sexo e e
Dia e e
Hora e e

[I. Instrucciones
e Lee detenidamente las cuestiones y respondalas
e La informacién que nos proporciona seré confidencial.

e No deje preguntas sin responder.
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I1l. Contenido.

BUENO REGULAR
Calidad de Servicio 100%— | 60% — 41% DEFICIENTE
61% 40% — 00%
Elementos tangibles
11 ¢Las instalaciones fisicas de la Oficina de Imagen
) Institucional son?
12 ¢El equipamiento electrénico de la Oficina de Imagen
) Institucional?
1 13 ¢La apariencia y atuendo de los trabajadores de la Oficina de
) Imagen Institucional es?
1.4 ¢ El mobiliario de oficina es?
1.5 | ¢El espacio para movilizarse en el interior es?
X)
Capacidad de respuesta
21 ¢El interés y la voluntad para ayudar a los usuarios por parte
) de los trabajadores de la Oficina de Imagen Institucional es?
29 ¢El servicio al usuario que ofrecen los trabajadores de la
) Oficina de Imagen Institucional es?
2 2.3 ¢La respuesta a las consultas de los ciudadanos es?
24 ¢La tramitacion a la documentacion presentada por los
) ciudadanos es?
2.5 | ¢Laceleridad a los reclamos por parte de los ciudadanos es?
X)
Fiabilidad
31 ¢La confianza que inspiran los trabajadores de la Oficina de
) Imagen Institucional es?
32 ¢La transmision de informacion por parte de los trabajadores
) de la Oficina de Imagen Institucional es?
3 33 ¢La solucién de consultas por parte de los trabajadores de la
) Oficina de Imagen Institucional es?
3.4 ¢La confianza que demuestran los trabajadores de la Oficina
) de Imagen Institucional es?
3.5 ¢La fiabilidad en la tramitacién de la documentacién es?
X)
Seguridad
a1 ¢La inspiracion de credibilidad por parte de los trabajadores
) de la Oficina de Imagen Institucional es?
42 ¢El dominio de su oficio por parte de los trabajadores de la
) Oficina de Imagen Institucional es?
43 ¢La habilidad para procesar la documentacién en la Oficina
4 ) de Imagen Institucional es?
a4 ¢La atencion telefénica en la resolucion de consultas en la
) Oficina de Imagen Institucional es?
45 ¢La atencion en la resolucién de consultas por parte del
) responsable de la Oficina de Imagen Institucional es?
X)
Empatia
51 ¢El respeto y la consideracion hacia los usuarios por parte de
) los trabajadores de la Oficina de Imagen Institucional es?
59 ¢La atencién individualizada hacia los usuarios que ofrecen
) los trabajadores de la Oficina de Imagen Institucional es?
5 5.3 ¢El tipo de comunicacion de los trabajadores de la Oficina de
) Imagen Institucional es?
5.4 ¢La atencion personalizada por parte de los trabajadores de
) la Oficina de Imagen Institucional es?
5.5 | ¢El horario de atencion a los ciudadanos es?
X)
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DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto
1.2 Titulo Profesional

1.3 Grado académico

1.4 Titulo de la Investigacion

15 Nombre del instrumento

1.6. Criterios de Aplicabilidad

: Mgr. KETTY ALARCON RAMIREZ
: Licenciado/a( ) Ingeniero/a (
: Bachiller () Maestro

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
DEFICIENTE: (No valido, reformular) 0-20
REGULAR: (No Valido, modificar) 21-40
BUENA: (Valido, mejorar) 41 -60
MUY BUENA: (Valido, precisar) 61-80
EXCELENTE: (Valido, aplicar) 81 - 100

Il.__ASPECTOS A EVALUAR

(X))
: CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020
: Validador de Variable : CALIDAD DE SERVICIO

Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

Otro ( )

Doctor (

INDICADORES DE DEE(I)C_lEz’;TE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
) 21-40 41-60 61-80 81 -100
EVALUACION DEL CRITERIOS CUALITATIVOS CUANTITATIVO
INSTRUMENTO 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1. CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esté expresado con conductas observables X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
Adecuado para valorar los aspectos de estudio de la
6. INTENCIONALIDAD Variable: MARKETING EDUCATIVO X
7. CONSISTENCIA Basago en el aspecto teérico cientifico y del tema de X
estudio
8. COHERENCIA Ent,rg Titulo: (l_’roblgma..’ Objetiyos e Hipotesis) (Marco X
Tedrico. Operacionalizacion e Indicadores)
La estrategia responde al propdsito del estudio y Genera
9. METODOLOGIA nuevas pautas para la investigacion y construccion de X

teorias

PROMEDIO DE VALORACION

IIl. OPINION DE LA APLICABILIDAD

IV. OBSERVACIONES

Lugar y Fecha: Iquitos 19 de abril 2021

D.N.I. N2 05829373

Teléf. N© 966482499
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V. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

5.1
52 Titulo Profesional
53 Grado académico
5.4

Titulo de la Investigacién
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Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

: Dra. BLANCA LUZ GRATELLY TUESTA

: Licenciado/a( ) Ingeniero/la () Otro ( )

: Bachiller () Maestro ( ) Doctor( x )

: CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020

5.5 Nombre del instrumento
1.7. Criterios de Aplicabilidad

: Validador de Variable : CALIDAD DE SERVICIO

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
DEFICIENTE: (No valido, reformular) 0-20
REGULAR: (No Valido, modificar) 21-40
BUENA: (Valido, mejorar) 41 -60
MUY BUENA: (Valido, precisar) 61-380
EXCELENTE: (Valido, aplicar) 81 -100
VI. ASPECTOS A EVALUAR
INDICADORES DE DEE(I)C_lEZ’;TE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
. 21-40 41-60 61-80 81 -100
EVALUACION DEL CRITERIOS CUALITATIVOS CUANTITATIVO
INSTRUMENTO 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1. CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esté expresado con conductas observables X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
Adecuado para valorar los aspectos de estudio de la
6. INTENCIONALIDAD Variable: MARKETING EDUCATIVO X
7. CONSISTENCIA Basago en el aspecto teérico cientifico y del tema de X
estudio
8. COHERENCIA Ent,rg Titulo: (l_’roblgma..’ Objetiyos e Hipotesis) (Marco X
Tedrico. Operacionalizacion e Indicadores)
La estrategia responde al propdsito del estudio y Genera
9. METODOLOGIA nuevas pautas para la investigacion y construcciéon de X
teorias
PROMEDIO DE VALORACION
VII. OPINION DE LA APLICABILIDAD

VIIl. OBSERVACIONES

Lugar y Fecha: Iquitos 19 de abril 2021

D.N.I. N2 05342739

Teléf. N 993575410
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Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

IX. DATOS GENERALES 3
9.1 Apellidos y nombres del experto : Dra. JUDITH ALEJANDRINA SOPLIN RIOS
9.2 Titulo Profesional : Licenciado/a( ) Ingeniero/a ( Otro )
9.3 Grado académico : Bachiller ( ) Maestro Doctor ( x )
9.4 Titulo de la Investigacion : CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020
9.5 Nombre del instrumento : Validador de Variable : CALIDAD DE SERVICIO
1.8. Criterios de Aplicabilidad ’ :
VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
DEFICIENTE: (No valido, reformular) 0-20
REGULAR: (No Valido, modificar) 21-40
BUENA: (Valido, mejorar) 41 -60
MUY BUENA: (Valido, precisar) 61-80
EXCELENTE: (Valido, aplicar) 81-100
X. ASPECTOS A EVALUAR
DEFICIENTE
INDICADORES DE 0020 REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
EVALUACION DEL CRITERIOS CUALITATIVOS CUANTITATIVO 2-40 41-60 61-80 81-100
INSTRUMENTO 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1. CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado con conductas observables X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
Adecuado para valorar los aspectos de estudio de la
6. INTENCIONALIDAD Variable: MARKETING EDUCATIVO X
7 CONSISTENCIA Basado en el aspecto tedrico cientifico y del tema de X
estudio
8. COHERENCIA Ent,rg Titulo: (Eroblgma..’ Objetiyos e Hipotesis) (Marco X
Tedrico. Operacionalizacion e Indicadores)
La estrategia responde al propdsito del estudio y Genera
9. METODOLOGIA nuevas pautas para la investigacién y construccién de X
teorias
PROMEDIO DE VALORACION
XI. OPINION DE LA APLICABILIDAD

XIl. OBSERVACIONES
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Lugar y Fecha: Iquitos 19 de abril 2021 D.N.I. ’e_l.__‘_% N2 05216363 Teléf. N¢

965893272 1
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FACULTAD DE EDUCACION Y

UNIVERSIDAD
CIENTIFICA HUMANIDADES

DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE

LA COMUNICACION

RESULTADO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS
2020

Autores del Instrumento: JESUS ENRIQUE MUNOZ SIAS
ANDREA CELESTE EZETA REATEGUI

Nombre del instrumento motivo de evaluacién: CALIDAD DE
SERVICIO

Se realizo la prueba de validez del instrumento de recoleccion de datos, a
través del Juicio de Expertos, donde colaboraron los siguientes
profesionales:

Mgr. Ketty Alarcon Ramirez, docente universitaria.

Dra. Blanca Luz Gratelly Tuesta, docente universitaria.

Dra. Judith Alejandrina Soplin Rios, docente universitaria.

Profesionales Indicadores

1 2 314|565 6 7 | 8 9

Magr. Ketty Alarcon | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80
Ramirez.

Dra. Blanca Luz Gratelly | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80
Tuesta

Dra. Judith Alejandrina | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80 | 80
Soplin Rios

Promedio General 80
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Teniendo en cuenta la tabla de valoracion:

VALORACION
CUANTITATIVA | CUALITATIVA
Deficiente 0-20
Regular 21 -40
Buena 41 - 60
Muy Buena 61 -80
Excelente 81 - 100

Como resultado general de la prueba de validez realizado a través del
Juicio de Expertos, se obtuvo: 80 puntos, lo que significa que esta en el
rango de “Muy buena”, quedando demostrado que el instrumento de esta
investigacion, cuenta con una soélida evaluacion realizado por
profesionales conocedores de instrumentos de recoleccion de datos.
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RESULTADO DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD

TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020”

Autor (es) del Instrumento:  JESUS ENRIQUE MUNOZ SIAS
ANDREA CELESTE EZETA REATEGUI

Nombre del instrumento motivo de evaluaciéon: CALIDAD DE SERVICIO

a. La confiabilidad para “CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020” se
llevd a cabo mediante el método de intercorrelacién de items cuyo coeficiente es el
ALFA DE CRONBACH a través de una muestra piloto, los resultados obtenidos se
muestran a continuacion

b. Estadisticos de confiabilidad para “CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE
IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS
2020”

ALFA DE CRONBACH
ALFA DE CRONBACH para basado en los elementos N° de items
tipificados

(“CALIDAD DE SERVICIO EN LA
OFICINA DE IMAGEN

INSTITUCIONAL DE LA 0.848 12

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE MAYNAS 2020”)

c. Criterio de confiabilidad valores
Segun Herrera (1998):

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Para la validacion del cuestionario sobre la CALIDAD DE SERVICIO, se utiliz6 el
Alfa de CronBach el cual arrojo el siguiente resultado:

La confiabilidad de 9 items que evalian el instrumento sobre CALIDAD DE
SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020. Segun Herrera (1998) donde
el valor va de 0,53 a 1. Nos da como resultado de un ALFA DE CRONBACH y
validado la variable sus dimensiones e indicadores arroj6 0.848 ubicandose en el
rango cuantitativo 0,72 a 0,99 y cualitativo de Excelente Confiabilidad lo que permite
aplicar el instrumento en la muestra del presente estudio.
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SOLICITUD DE INSCRIPCION Y APROBACION DEL INFORME FINAL
DE TESIS PARA OPTAR EL

TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

SENOR (a) DECANO (a) DE LA FACULTAD DE, EDUCACION Y
HUMANIDADES

Dr. Luis Ronald RUCOBA DEL CASTILLO

JESUS ENRIQUE MURNOZ SIAS : DNI: 75447565
ANDREA CELESTE EZETA REATEGUI : DNI: 73670320

Me dirijo a usted para solicitarle la inscripcion y aprobacién de mi
anteproyecto de tesis titulado: CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA
DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE MAYNAS 2020.

X

Para lo cual adjunto a la presente:

v Boleta de pago

v Cuatro (4) copias del Informe Final de Tesis:

Por tanto, pido a Ud. Acceder a mi solicitud por ser de justicia.

San Juan Bautista, 17 de diciembre de 2020
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Ezeta Reétegui, Andrea Celeste
DNI N° 75447565 DNI N° 73670320
Cddigo: Cddigo:

FACULTAD DE EDUCACION Y
CIENTIFICA HUMANIDADES
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE
LA COMUNICACION

CARTA DE ACEPTACION DE ASESORAMIENTO DEL INFORME
FINAL DE TESIS

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Dra. CLAUDET CADILLO LOPEZ Docente Asociada de la Facultad de
EDUCACION Y HUMANIDADES de la UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL
PERU, identificada con D.N.l. N° 05847173, me comprometo a asesorar
el Informe Final de Tesis cuyo titulo es: CALIDAD DE SERVICIO EN LA
OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE MAYNAS 2020.

San Juan Bautista, 17 de diciembre de 2020

Dra. Claudet Cadillo Lopez
D.N.I. N° 05847173
DOCENTE ASOCIADA UCP - FEH
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UNIVERSIDAD FACULTAD DE EDUCACION Y

CIENTIFICA HUMANIDADES

DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE
LA COMUNICACION

FICHA DE EVALUACION DEL INFORME FINAL DE TESIS
FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN

INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS
2020

AUTOR (es): JESUS ENRIQUE MUNOZ SIAS
ANDREA CELESTE EZETA REATEGUI

N° Items I\/a Punt
or | os
DATOS GENERALES

El Informe Final de Tesis presenta coherentemente:

4 Portada o Caratula. De acuerdo a la Estructura
de la Facultad.

4 Dedicatoria. De acuerdo a la Estructura de la
Facultad.

v Agradecimiento. De acuerdo a la Estructura de la
Facultad.

4 Hoja de aprobacion. De acuerdo a la Estructura

1 de la Facultad. 5

v Acta del Trabajo de Investigacion

v Constancia de Originalidad del Trabajo de
Investigacion

v indice de contenido. Es coherente con los
contenidos de la tesis y de acuerdo a la Estructura de
la Facultad.

v indice de cuadros o tablas, Refleja lo que existe
en la Tesis.

v indice de gréficos o figuras. Refleja lo que existe
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NO

Items

Va
lor

Punt
(o]

en la Tesis.

v Resumen y palabras clave. Esta redactado en
pasado, incluye problemas, objetivos, tipo y disefio de
investigacion, poblacion, tamafio de muestra, técnicas
de analisis de resultados, destaca los resultados
principales, incluye las conclusiones y
recomendaciones.

v Abstract Key Words. Es fiel reflejo del resumen
en el idioma Inglés.

Sub Total

02

INTRODUCCION

Incluye problemas, objetivo de estudio y vincula con los
especificos, describe antecedentes, comenta el
basamento tedérico y describe cada capitulo
sucintamente

Sub Total

01

CAPITULO I: MARCO TEORICO

1

Los antecedentes del estudio incluyen estudios
relacionados con la investigacion propuesta a nivel
internacional, nacional y regional?

Los antecedentes presentan una revision selectiva de
estudios relacionados a la (s) variable (s)

La Base tedrica expone, analiza, compara e interpreta,
mostrando puntos de vista sobre las teorias,
concepciones, perspectivas tedricas que se consideran
validas para el correcto encuadre del estudio?

La base tebrica esta elaborada en funcion de las
variables. Dimensiones e indicadores en forma légica y
coherente?

En la base tebrica, se aprecia con claridad la
vinculacién entre las teorias vigentes y el problema de
la investigacion?

La Base teodrica esta actualizado?

La Definicibn de Términos sigue un procedimiento
I6gico y en orden alfabético?

La Definiciébn de Términos enfoca y establece sobre qué
base se asientan los problemas y temas de
investigacion?

La Definicion de Términos precisa los términos que
permiten una comprension de la teoria que sustenta el
tema y problema de investigacién?

10

Los términos que aparecen en el tema de investigacion,
en la formulacion del problema y la exposicion del
marco tedrico estan definidos conceptualmente?

Sub Total

11

CAPITULO lI: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1 | Expone la problematica general o contexto en el cual se
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desenvuelve el hecho o fenémeno a investigar,
presentando en lo posible una caracterizacion de la
problematica?
5 Presenta el problema especifico indicando el 1
diagnéstico, el prondstico y la propuesta?
El problema general y los problemas especificos, estan
3 |redactados en preguntas e incluyen la(s) variable(s), | 1
dimension espacial y temporal?
Sub Total | 03
OBJETIVOS
1 El objetivo general expresa el logro terminal a alcanzar 1
en el estudio?
Los objetivos especificos expresan operaciones
2 |concretas de como va a realizarse el propésito| 1
expuesto?
3 Se visualiza la desagregacion del objetivo general en 1
objetivos especificos?
4 Los objetivos estan redactados con un verbo, contenido 1
y condicion?
Sub Total | 04
HIPOTESIS
1 La hipétesis responde tentativamente a los problemas 2
de investigacion
La hipotesis establece una relacion entre dos o mas
variables para explicar y si es posible, predecir
2 | probabilisticamente las propiedades y conexiones | 2
internas de los fenbmenos o las causas vy
consecuencias de un determinado problema
Sub Total | 04
VARIABLES
1 Se identifican las variables que son medibles y 5
observables?
2 | Presenta una definicion conceptual de las variables? 2
3 | Presenta una definicion operacional de las variables y
estan definidas cuantitativa o cualitativamente?
Sub Total | 06
CAPITULO Ill. METODOLOGIA
1 | Esta presente el tipo de investigacion? 2
El disefio de Investigacion como plan, estrategia o
5 procedimiento; permite obtener los datos, su 2
procesamiento, analisis e interpretacion con el objetivo
de dar respuesta a los problemas planteados?
La poblacion se relaciona directamente con el campo de 5
estudio?
4 | Se indica el tipo de muestra y la técnica de muestreo? 2
Presenta la(s) técnica(s) que se empleara(n) en la 2

recoleccién de datos de acuerdo a las variables en
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estudio?
Presenta lo(s) instrumento(s) que se empleara(n) en la
6 | recoleccion de datos de acuerdo a las variables en | 2
estudio?
Muestra la forma de como serd sometido a prueba de
7 |validez y confiabilidad de los instrumentos de | 2
recoleccion de datos, antes de su aplicacion?
Plantea los procedimientos de recoleccion de datos
8 : L 2
relacionadas a las actividades dentro del cronograma?
9 Plantea los procesos de procesamiento de la 2
informacion?
Plantea el estadistico descriptivo o inferencial a utilizar
10 | en las variables en estudio para el analisis de la| 2
informacion?
Sub Total | 20
CAPITULO IV : RESULTADOS
1 Describe y analiza los resultados de manera coherente 6
en torno a las variables de estudio? (5)
Describe y analiza los resultados de manera coherente
2 e i D 6
en torno a los objetivos de la investigacion? (5)
Utiliza cuadros y gréaficos e interpretacion para resumir
3 6
los resultados? (5)
Sub Total | 18
CAPITULO V: DISCUSION. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
1 Analiza y compara resultados con los estudios de los
antecedentes?
2 | Analiza y contrasta resultados con las bases tedricas?
Las conclusiones son respuestas a los problemas
3 . i : 6
planteados, teniendo en cuenta las variables de estudio
4 Las recomendaciones .son redactadas en tiempo futuro 5
o conforme a los objetivos especificos?
Sub Total | 23
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA
Las referencias bibliograficas y la Bibliografia estan
1 | presentadas de acuerdo al estilo correspondiente a su | 4
Facultad y Carrera profesional?
Sub Total | 04
ANEXOS
1 La matriz de consistencia presenta problema, objetivos, 1
hipotesis, variables, indicadores y metodologia.
5 Presenta los instrumentos de recoleccion de datos para 1
la(s) variable(s)
3 | Informe de Validez y Confiabilidad 2
Sub Total | 04
PUNTAJE TOTAL | 10
0
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Nombre del Presidente de Jurado
FIRMA

Nombre del Miembro del Jurado
FIRMA

Nombre del Miembro del Jurado
FIRMA

Escala Valorativa para la calificacién final

Valoracion | Puntaje
Excelencia 90 —
100

Bueno 80 — 89

Regular 70-79

Desaprobado | 25 - 69
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EVALUACION DE SUSTENTACION

CRITERIOS

PUNTAJE

BASE OBTENIDO

|. PRESENTACION

1.1.

Motivacion

1.2

Tono de Voz

1.3.

Calidad de Materiales
Audiovisuales

1.4.

Secuencia

HASTA 2
PUNTOS

Il. DESARROLLO DEL CONTENIDO

2.1.

Dominio del Tema

2.2.

Uso adecuado de Materiales
Audiovisuales

2.3.

En la Introducciobn relata
experiencias vividas en
correspondencia a las Variables
de su tesis

2.4.

Describe el problema y pregunta
orientadora

2.5.

Enuncia los objetivos de Ia
investigacion

2.6.

Presenta la Metodologia utilizada
en el estudio

2.7.

Da a conocer los Resultados mas
importantes

HASTA 8
PUNTOS

lI.LAPORTE CIENTIFICO

3.1.

Al desarrollo de la comunidad

3.2.

A la Carrera Profesional vy
Especialidad (segun sea el caso)

3.3.

Otros de importancia

3.4.

Discusiéon

HASTA 2
PUNTOS

IV. DEFENSA DE LA TESIS

4.1.

Satisface con sus respuestas

4.2.

Importancia del estudio

4.3.

Metodologia

4.4.

Resultados

4.5.

Conclusiones y recomendaciones

HASTA 8
PUNTOS

PUNTAJE TOTAL

DE 20

RESULTADO:

PUNTAJE TOTAL =20

PUNTAJE OBTE
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Por Unanimidad
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