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RESUMEN

En la presente investigacion se tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas, la
metodologia que se utiliz6 es de enfogque cuantitativo, alcance descriptivo - correlacional
y de disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por
2,489 habitantes del distrito de Cabanillas comprendidas entre las edades de 20 a 64 afios
de donde se determinG de manera probabilistica una muestra de 307 usuarios, para la
recoleccion de datos se aplicd la técnica de encuesta y se utilizd6 como instrumento dos
cuestionarios estructurados para ambas variables los mismos que fueron sometidos a
juicios de expertos y al analisis de confiabilidad alfa de Cronbach obteniéndose 0.916 y
0.914. Los resultados de investigacion determinaron que existe una correlacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario con un p valor 0.000 y
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.817, asimismo, el 92.8% de usuarios
indicaron que el nivel de calidad de servicio es medio, mientras que el 74.9% indicaron
que el nivel de satisfaccion del usuario es medio. Concluyendo, que existe una relacion
positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, es decir,
mientras mejore la calidad de servicio mejorara la satisfaccion del usuario, del mismo
modo sea identificado los niveles de las variables como medio, dado que para mejorar se
debe implementar acciones progresivas que implique el uso de recursos tangibles e
intangibles para asi posibilitar resultados favorables traducidos en una satisfaccion y

confianza en la municipalidad de forma positiva.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, servicio publico, usuarios.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of
service and user satisfaction in the District Municipality of Cabanillas, the methodology
used was quantitative, descriptive-correlational and non-experimental cross-sectional
design. The population consisted of 2,489 inhabitants of the district of Cabanillas between
the ages of 20 and 64 years, from which a sample of 307 users was probabilistically
determined. For data collection, the survey technique was applied and two structured
questionnaires were used as instruments for both variables, which were subjected to
expert judgment and Cronbach's alpha reliability analysis, obtaining 0.916 and 0.914. The
research results determined that there is a significant correlation between quality of
service and user satisfaction with a p-value of 0.000 and a Spearman's Rho correlation
coefficient of 0.817, likewise, 92.8% of users indicated that the level of quality of service
is medium, while 74.9% indicated that the level of user satisfaction is medium. In
conclusion, there is a strong positive relationship between the quality of service and user
satisfaction, i.e., as long as the quality of service improves, user satisfaction will improve.
Likewise, the levels of the variables are identified as medium, given that in order to
improve, progressive actions must be implemented that involve the use of tangible and
intangible resources to enable favorable results translated into satisfaction and confidence

in the municipality in a positive way.

Key words: Quality of service, user satisfaction, public service, users.
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INTRODUCCION

El presente estudio da a conocer la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Cabanillas, se entiende que, en una situacién de modernizacién y
cambio frecuente de la sociedad, entregar un servicio de alta calidad se volvié un elemento
esencial para cualificar el desempefio de las instituciones y otros factores de suma
importancia que afecten el nivel de satisfaccion del usuario. Dada la problematica que se
tiene con la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, el Peri promulgo normativas como
la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado que tiene la
finalidad de lograr una mejor atencion y un Estado que esté al servicio de la ciudadania
(Congreso de la Republica, 2002), asi como también se aprobd, la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicio en el Sector Publico que tiene la finalidad de mejorar la
orientacion de los bienes y servicios (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

La calidad de servicio es fundamental, obligatorio e ineludible en un gobierno que esté
orientado al servicio del ciudadano, por ende, es importante conocer las dimensiones que
permite evaluar las percepciones de los usuarios sobre los servicios que presta una institucion
publica. La labor de atencion hacia el usuario requiere legitimidad, viabilidad, capacidades
operacionales, compromiso y responsabilidad que se inicia fomentando desde la mas alta
jerarquia de la administracion publica, considerando que los trabajadores del sector publico
tienen la funcién y obligacion de brindar un servicio de calidad, para ello la titularidad de
una municipalidad deberia recaer en una persona que conozca todo lo relacionado a la
entidad, que comprenda las politicas, planes, instrumentos de gestion, asignacion
presupuestal, generando expectativas a los usuarios en relacion a la fiabilidad, empatia,

transparencia y sobre todo eficiencia.

Conocer el grado de satisfaccion del usuario nos permite entender la capacidad de respuesta
que tiene una institucién y la exigencia propia de atender a un usuario en lo que solicita o
requiere. Una institucion publica debe satisfacer las demandas de la ciudadania con esfuerzo,
compromiso y dentro de los lineamientos establecidos normativamente, por ende, la
administracion publica no debe eximir de sus responsabilidades la satisfaccion del usuario

sino por el contrario debe otorgar una adecuada prioridad.
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Por tanto, la trascendencia en el desarrollo del estudio es que permita a las personas que
encabezan la entidad publica a tomar decisiones y sumar esfuerzos con el objetivo de mejorar
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, ademas para que la institucion publica pueda

precisar acciones claras, concretas y eficientes.

Por lo mencionado, el estudio de investigacion busco determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas por lo que

fue desarrollado y estructurado de la siguiente manera:

En el capitulo I, se contextualiza el planteamiento del problema y la situacién veridica de las
dos variables de estudio, se plantea la pregunta general y las preguntas especificas, asi como

los objetivos y la justificacion de la investigacion.

En el capitulo 1, se refiere a los antecedentes de investigacion que serdn mencionados y
analizados en la discusion de resultados, asimismo, se da a conocer el marco tedrico respecto
a las variables de estudio, consecutivamente se da a conocer el marco conceptual, hipotesis

de estudio y las especificaciones de las variables de investigacion.
En el capitulo I, se establece la metodologia, disefio y ambito de investigacion,
seguidamente se encontrard la poblacion y muestra de estudio, asi como la técnica de

recoleccion y analisis de datos.

En el capitulo 1V, se presentan los resultados y las discusiones, producto del andlisis de

datos, revision de literatura y teorias abordadas al estudio.

Para finalizar, se da a conocer las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos del

estudio.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

A nivel mundial, segin lo sefialado por Chambilla (2017) y Sanchez (2017) las préacticas
poco apropiadas que se suscitan en las entidades publicas y en los servicios que brinda una
entidad publica estdn ligadas a la extralimitacion en funciones, la evidente falta de
preparacion, coordinacién y capacitacion de los servidores publicos, los cuales en su pronta
ejecucion establecen una disconformidad y una mala percepcion de los usuarios hacia el
servicio brindado, repercutiendo en la poca aceptacion que se tiene a la gestion de la
institucion y a sus autoridades que las representan, por lo que segln Arriola (2023) se crea
un problema en la administracion publica en base al grado de aceptacion de los servicios
publicos obteniéndose una desaprobacion o descontento del usuario, ademas, siendo los
ciudadanos el punto primordial de las instituciones y siendo los ciudadanos quienes evallan
el desempefio y rendimiento del servicio que brinda la administracion publica se debe optar

medidas que solucionen el problema.

Segun Castillo et al. (2020) los puntos criticos que afecta una adecuada calidad de servicio
se basa en la poca compresion, la orientacién que se brinda a los usuarios y otros aspectos
que estan dentro de las dimensiones propuestas por Parasuraman y colegas en el afio 1985,

autor que planteo el modelo teérico SERVQUAL que busca medir la calidad de servicio.

En el Per(, segun la Defensoria del Pueblo (2021) en su reporte realizado en el departamento
de Arequipa afio 2018, identifico que la municipalidad provincial es la institucion con mas
quejas presentadas a nivel local, entre las quejas recibidas esta la vulneracion al derecho de
una buena administracion, asimismo, la Defensoria del Pueblo (2020) evidencié que en el
departamento de Ayacucho las municipalidades estan entre las cinco primeras instituciones
del sector publico con mas quejas presentadas por los ciudadanos con un porcentaje del
27.5% el total de casos atendidos; en Ancash con un 27% del total de casos atendidos, las

municipalidades son las instituciones con mas reclamos y quejas presentadas.

De igual manera, a nivel regional la Defensoria del Pueblo (2023) expresa en su reporte de

labor desarrollada en el afio 2023 que las instituciones con méas quejas presentadas son las
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municipalidades, lista que lidera la Municipalidad Provincial de Puno seguida de la
Municipalidad Distrital de Acora, de los casos atendidos se encontré que las quejas estan
vinculadas al tiempo empleado en los tramites y procedimientos administrativos,
transparencia y acceso a la informacion, disponibilidad en la solucién de problemas, temas

municipales e integridad personal.

En el estudio realizado por Hernandez et al. (2019) contrasta que los motivos por los que se
genera sensaciones de insatisfaccion en los servicios ofrecidos por las entidades publicas,
son las demoras en la atencion y las colas, recibir un servicio en tales condiciones genera
incomodidades y es considerado para los usuarios como pérdida de tiempo, frustrante y
decepcionante, asimismo, establece que cuando las entidades no capacitan a su personal en
sus ramas respectivas y en temas de habilidades interpersonales como la amabilidad y
disponibilidad para atender a los usuarios se generan grados de insatisfaccion.

Segun Martinez (2018) lo conveniente es que los usuarios tengan una percepcion adecuada
sobre los servicios que brinda una entidad publica, sin embargo, Teresa (2017) manifiesta
que dentro del plano local e institucional muchas veces se evidencia que calidad de servicio
presenta deficiencias, como lo sucedido en el departamento de Ancash donde los usuarios
recibieron malos tratos, desprecio y discriminacion por una de las servidoras de la
institucion, de estas situaciones se puede sefialar que el personal no esta preparado para

aclarar u orientar al ciudadano.

Esta realidad no es ajena en la Municipalidad Distrital de Cabanillas donde las personas
perciben una calidad de servicio que se ve afectada en el trato profesional hacia los usuarios,
la poca comunicacion entre trabajadores para dar un servicio, declaraciones sobre la
existencia de preferencias en la atencion y en algunos casos incumplimiento en el horario de
trabajo que les corresponde cubrir como servidores publicos, situacion que genera una
incomodidad e insatisfaccion en los usuarios que esperan ser atendidos. Existe la posibilidad
que los servidores que estén laborando en diferentes areas de la municipalidad no tengan las
competencias requeridas para el puesto laboral, desconociendo parcialmente la operatividad
de la institucién y la finalidad de la misma; esto se deriva a una falta de capacitacion para
dar una adecuada orientacion, falta de habilidades para atender a un usuario y una escasa
gestion socioemocional que al final demanda a la municipalidad implementar capacitaciones

en procedimientos administrativos y otros temas que fortalezcan las capacidades de los
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servidores publicos para asi contribuir a mejorar la calidad de servicio que se brinda en la

institucion, por ende, aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Las investigaciones en referencia a la calidad de servicio desarrollados en el ambito de las
instituciones publicas son muchas, sin embargo, son pocas las que proponen un analisis que
resulte en el establecimiento de acciones y actividades orientadas a una solucion. En una
institucion del Estado se realizan diferentes procedimientos y servicios Gnicos establecidos
por ley, por lo que si un usuario no logra obtener una buena experiencia aumentara el grado
de insatisfaccion respecto al servicio que le fue entregado. Por lo tanto, el presente estudio

abarca la calidad del servicio y la satisfaccion respecto al servicio recibido.

1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general

¢Cudl es la relacion entre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Cabanillas?

1.2.2 Preguntas especificas
e (Cudl es el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas?
e (Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas?
1.3 OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Cabanillas.

1.3.2 Objetivos especificos
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e Identificar el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas.
e Estimar el nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Cabanillas.

1.4  JUSTIFICACION

1.4.1 Justificacion teodrica

La investigacién aportd a la importancia que se debe otorgar a la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, suma y contrasta a la teoria y conceptos de calidad de servicio y
satisfaccion, del mismo modo los resultados podran sistematizarse e incorporar a los
fundamentos tedricos que serviran como antecedentes para nuevas investigaciones en

conexion a las variables de estudio.

Con los resultados obtenidos se podra determinar la relacion entre las variables de
investigacion y su validez en dar paso a nuevas investigaciones mas profundas que estén
orientadas a solucionar el problema asimismo sera referente para investigaciones que estén
en inicio o en proceso de su desarrollo y desconozcan de la informacion, podran acceder a

los resultados analizados para una mayor comprension.

1.4.2 Justificacion practica

La investigacion aporta a sensibilizar y aumentar el grado de conciencia del personal que
labora en la Municipalidad Distrital de Cabanillas. En tal sentido cuando los usuarios de la
municipalidad demanden de algln servicio o atencidn estos sean priorizados y atendidos en

la linea de amabilidad y respeto que satisfaga y aumente su expectativa en la institucion.

Ademas, los resultados de esta investigacion contribuyen a resolver el problema de estudio
a traves de pautas y recomendaciones que se daran a los trabajadores y la institucion.
Ademas, se pretende que estos operen con mayor eficiencia, eficacia y enfoque a resultado
para mejorar el nivel de complacencia satisfactoria que tienen los usuarios respecto a los
servicios que reciben. Asimismo, se plantea como propuesta un plan de capacitacion dirigido

al personal que labora en la entidad de tal manera se mejore la calidad de servicio.
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1.4.3 Justificacion metodolégica

Los resultados obtenidos fueron en base al uso de la técnica de encuesta e instrumento el
cuestionario, por lo que esta investigacion suma a la validez y confiabilidad del instrumento
para medir las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios que podran ser
aplicadas en investigaciones posteriores de similares caracteristicas con un analisis mas

profundo.

Ademas, el presente estudio da énfasis en dos puntos que estan estrechamente relacionados
con la gestion pablica ya que el problema esta sumergido en varios gobiernos locales que

ameritan investigaciones bajo instrumentos viables y confiables.

1.4.4 Justificacion social

La relevancia de esta investigacion en el aspecto social se basa en que los usuarios perciban
una alta calidad de servicio. Asimismo, se aporta como referencia a otras instituciones
locales que tengan el interés en mejorar su servicio y aumentar el nivel de complacencia

satisfactoria de los usuarios.

Por otro lado, se contribuye con el andlisis de la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Cabanillas y la comprension sobre su relacion con la satisfaccion del usuario,
dicho analisis sumara a los esfuerzos del gobierno local sobre los puntos especificos a
evaluar y reforzar, reflejandose en capacitaciones, evaluaciones a personal y otras medidas

pertinentes al caso.

El anélisis sera una base til para el gobierno local, incluyendo al titular de la institucion,
funcionarios y servidores publicos, de tal manera que se tenga en cuenta que su desempefio
y accionar impactaran en la ciudadania. El analisis de los resultados obtenidos respecto a la
variable satisfaccion del usuario pretende ratificar el nivel de calidad de servicio que es

brindado por la entidad local.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1  ANTECEDENTES

2.1.1 A nivel internacional

Corrales (2022) en su tesis titulada “Calidad del servicio en el sector publico y su relacion
con la satisfaccion de los usuarios externos” tuvo como objetivo identificar la influencia de
la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios externos de la Agencia del Registro
Civil Latacunga. Respecto a la metodologia, fue de enfoque cuantitativo, alcance
correlacional descriptivo y de disefio no experimental. La poblacion de estudio estuvo
conformada por 170,489 personas y determind de manera probabilistica una muestra de 385
usuarios. Para la recoleccion de datos empled un cuestionario estructurado basado en el
modelo SERVQUAL con 27 preguntas aplicado a los usuarios de la Agencia de Registro
Civil Latacunga. Los resultados obtenidos con la prueba de Friedman fue una significancia
de 0.000. Concluye que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario y en base a los resultados obtenidos se puede ayudar a mejorar la calidad de

servicio y a su vez la satisfaccion que perciben los usuarios.

Armas (2022) en su estudio titulado “La calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion
de los usuarios en instituciones publicas: un enfoque aplicado a las municipalidades de Costa
Rica” tuvo como objetivo evaluar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion
de los usuarios en las municipalidades de Costa Rica. Respecto a la metodologia, el estudio
fue de enfoque cuantitativo de tipo explicativo causal. La muestra estuvo conformada por 81
personas, el andlisis y desarrollo del estudio se basd en el modelo SERVQUAL. Los
resultados hallados fue que la calidad de servicio tiene un efecto grande en la satisfaccion de
los usuarios en cuanto a los servicios recibidos, asimismo que el elemento de tangibilidad
incide en lo mas minimo a la calidad de servicio. Concluyé que existe una relacion
significativamente positiva entre las variables de estudio, ademas existe una explicacion
causal significativa, es decir, que las estrategias implementadas en las municipalidades

influyen en el grado de satisfaccion de los usuarios.

Reyes y Veliz (2021) en su estudio titulado “Calidad el servicio y su relacion con la
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satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del Cantén Jipijapa” tuvo como
propdsito determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion al cliente en la
empresa publica de agua potable en la provincia de Manabi. Respecto a la metodologia, fue
de enfoque cuantitativo de alcance descriptivo y de disefio no experimental. La poblacién de
estudio estuvo conformada por 606 usuarios de los cuales bajo un muestreo aleatorio simple
se determinG una muestra de 236 usuarios. Sus resultados obtenidos fueron que el 39% de
los usuarios sefiala que la empresa cuenta con instalaciones modernas. Concluyd que, la
calidad de servicio es el elemento primordial para establecer si una empresa lograré el éxito
o el fracaso, es determinante que se evalué periddicamente la calidad de servicio, de tal
manera se identifique factores a mejorar o se opte por mejores opciones para satisfacer las
necesidades de los usuarios, asimismo concluyd, que los factores mas importantes que
inciden en la satisfaccion del cliente estan basados en que el trabajador maneje una buena
actitud, tenga un trato personalizado, atienda con rapidez las quejas y reclamos presentados
por los usuarios, mantenga instalaciones comodas y perciban los bienes en buenas

condiciones es decir funcionales para satisfacer las necesidades.

Terén et al. (2021) en su articulo titulado “Calidad de servicio en las organizaciones de
Latinoamérica” se planted6 como objetivo la recopilacion de articulos cientificos sobre
calidad de servicio. Respecto a la metodologia, fue de tipo descriptivo y enfoque cualitativo
no experimental. De una poblacion de 150 articulos seleccion6 como muestra a 16
publicaciones entre los afios 2016 — 2020, articulos que fueron recabados y extraidos de
plataformas confiables como: SciELO, Redykac, CONACyYT y otros. En base a sus
resultados obtenidos determind tres categorias que dan acepciones de la calidad de servicio;
la primera acepcidn, que comprende a la evaluacidn; la segunda acepcion, que consiste en la
calidad de servicio desde la percepcién del usuario y la tercera acepcion, que se basa en la
incidencia de la calidad de servicio para medir la satisfaccion del usuario; el instrumento que
predomino para estos tipos de estudios es el modelo SERVQUAL reforzando su confiablidad

para la medicién de la calidad de servicio.

Pedraja et al. (2019) realizaron un estudio titulado “Percepcion de la calidad de servicio de
salud en la ciudad de Arica, Chile: hacia un plan de mejora” donde se evalué la percepcion
de calidad de servicio entregada en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani y los cinco
centros de salud familiar de la ciudad de Arica Chile con el fin de acercarse hacia un plan de

mejora. Respecto a la metodologia, el estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo
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exploratorio y descriptivo. Como poblacion se consider6 a la ciudad de Arica que para
efectos de investigacion y balance geografico se dividio en 6 sectores de donde se determind
una muestra representativa y balanceada del 50,1% correspondiente al género masculino y
el 49,9% al género femenino. Sus principales resultados fueron que la dimension con mayor
grado de satisfaccion fue la tangibilidad y la dimensién percibida como més desfavorables
fue la fiabilidad, lo que refleja la desconfianza de la sociedad frente a lo que promete el
servicio. Concluy6 que cuatro de las seis instituciones evaluadas obtienen un nivel general
aceptable de calidad ya que obtienen un puntaje igual o mayor a 4, dos instituciones
obtuvieron una puntuacion de 3,9 que, si bien estan bajo el nivel aceptable, no se encuentran
alejadas de este, esto muestra heterogeneidad del servicio y la existencia de oportunidades
de mejora de manera transversal, ademas, que a la calidad de servicio se le atribuye distintas
definiciones, pero en lo que se relaciona es que el servicio es brindado a un usuario que tiene
la potestad de indicar si el servicio recibido logro satisfacer y complacio sus requerimientos

ante la institucion.

Arredondo y Gémez (2017) en su articulo cientifico titulado “Calidad en los servicios
publicos desde la perspectiva del consumidor: El caso de la Empresa Publica Municipal de
agua potable y alcantarillado de Santo Domingo, Ecuador” midid la calidad percibida desde
la perspectiva del consumidor a los servicios domiciliarios de agua y alcantarillado que
presta la empresa publica municipal de Santo Domingo. Respecto a la metodologia, el
estudio fue de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo, no experimental. La poblacion
estuvo conformada por 45,933 clientes en 10 zonas del cual bajo un muestreo aleatorio
simple determino una muestra de 10 consumidores por cada zona, un total de 100 clientes.
Para la recoleccion de datos aplicé un cuestionario basado el modelo SERVQUAL. Los
principales resultados fueron que los niveles totales de satisfaccion de los consumidores son
relativamente bajos en un 50,1% Yy los de insatisfaccion en un 49,1%. Concluy6 que el
modelo SERVQUAL es un instrumento fiable y valido para medir el nivel de calidad de los

servicios publicos.

Rocca (2016) realizd un estudio titulado “Satisfaccion del usuario en el ambito del sector
publico. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de
Berisso” evalud el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio del Departamento de
Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso. Respecto a la metodologia, el estudio fue

cuantitativo de disefio exploratorio. La poblacién estuvo conformada por todos los habitantes
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de la municipalidad de Berisso 88,470 de donde determind de manera probabilistica una
muestra de 250 personas. Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta con
preguntas estandarizadas bajo el modelo SERVQUAL. Los principales resultados fueron
que la satisfaccion de cada dimension muestra que los usuarios de la municipalidad de
Berisso se encuentran entre satisfechos y algo insatisfechos -0.083 mientras que los usuarios
de lamunicipalidad de la Plata se encuentran entre algo insatisfechos y bastante insatisfechos
-1.029. Concluy6 que el nivel de satisfaccion de los usuarios esta entre satisfecho y algo
satisfecho con un saldo de -0.0873 y que para dar mayor calidad de servicio se tendria que
empezar a mejorar todas las dimensiones excepto seguridad que esta con una calificacion de

algo mas que satisfecho.

2.1.2 A nivel nacional

Arriola (2023) en su tesis titulada “Relacion entre la calidad de servicio municipal y
satisfaccion del usuario de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022, cuyo objetivo
fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios. En referencia a la metodologia, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental y tipo correlacional transversal. La poblacién estuvo conformada por
140,679 personas y la muestra se determind mediante el muestreo no probabilistico por
conveniencia teniéndose a 384 personas. Para la recoleccion de datos se aplicé dos
cuestionarios en escala Likert. Los principales resultados fueron que el 71,8% de los usuarios
encuestados manifiestan que el nivel de calidad de servicio que brinda la Municipalidad de
Lima Metropolitana es alto y el 55,6% de los usuarios encuestados manifiesta tener un alto
nivel de satisfaccion a raiz de los servicios recibidos en la municipalidad. Llegando a la
conclusién que existe una relacion significativa positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.623, en otras
palabras, a mayor calidad de servicio la satisfaccion del usuario aumenta de manera

considerable.

Actuari y Garcia (2022) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios
de la gerencia de desarrollo social y econémico de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo 2021” cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
con la satisfaccion de los usuarios. La metodologia de investigacion fue de enfoque

cuantitativo, de tipo descriptiva y explicativa y de disefio correlacional. La poblacién estuvo
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conformada por 384,168 personas y la muestra por 166 usuarios. Para la recoleccién de datos
se utilizé dos instrumentos con 13 items cada uno. Los principales resultados fueron que el
80,0% de los usuarios encuestados indicaron que la calidad de servicio es buena y el 81.7%
de los usuarios encuestados indican que el nivel de satisfaccidn es alto. Concluy6 que existe
una relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Gerencia de Desarrollo Social y Econdmico de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo con un valor de correlacion de Rho de Spearman de 0.245.

Sanchez (2021) realiz6 una investigacion titulada “Percepcion de la calidad de atencion y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Arequipa
2020 cuyo objetivo fue determinar la relacion que puede existir entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios. Respecto a la metodologia, la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo correlacional.
La muestra estuvo conformada por 385 usuarios que acudieron a la municipalidad. Para la
recoleccion de datos se utilizd como técnica a la encuesta y como instrumento un
cuestionario que consta de 22 preguntas para la variable calidad de servicio y 18 preguntas
para la variable satisfaccion del usuario. Los resultados obtenidos fueron que existe una
relacion positiva alta entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios con un
valor de correlaciéon Rho de Spearman de 0.809, asimismo, existe una relacion positiva alta
entre la fiabilidad con un valor de correlacion Rho de Spearman de 0.769, capacidad de
respuesta con 0.843, seguridad con 0.776 y empatia con un valor de correlaciéon Rho de
Spearman de 0.801 todas las dimensiones relaciondndose con la satisfaccion del usuario.
Lleg6 a la conclusion que existe una relacion positiva alta entre la variable calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios con un valor de correlacion Rho de Spearman de

0.864, deduciendo que a mejor calidad de atencidon mayor sera la satisfaccion de los usuarios.

Molina (2021) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
sub gerencia de desarrollo econémico, social y medio ambiente de la Municipal Distrital de
Locroja, provincia de Churcampa, region Huancavelica” tuvo como objetivo de
investigacion determinar la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario
en la municipalidad de Locroja, provincia de Churcampa, region Huancavelica, 2021. La
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo no experimental y de
corte transversal correlacional. La poblacion estuvo conformada 330 usuarios del cual a

través del calculo se establecié una muestra de 178 usuarios. Para su recoleccion de datos
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utilizo la técnica de encuesta y como instrumento cuestionario. Sus principales resultados
fueron que el valor de significancia bilateral es de 0.000 siendo menor a 0.05 y el grado de
correlacion de Pearson con un valor de 0.814. Concluyd en base a los resultados obtenidos

que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccién del usuario.

Loza (2021) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de San Juan de Castrovirreyna, afio 2021 establecid6 como
objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de San Juan de Castrovirreyna, afio 2021. La metodologia
utilizada es de tipo basica, nivel descriptivo correlacion y con un disefio no experimental de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 378 usuarios. La técnica usada para la
recoleccion de datos es la encuesta y como instrumento el cuestionario. Sus principales
resultados presentados es un coeficiente de correlacion de 0.892 por lo que indica que las
variables de estudio tienen una correlacion positiva fuerte. Concluy6 que la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario, si se identifica un incremento en la

satisfaccion del usuario es que la calidad de servicio se ha mejorado.

Hizo (2021) en su estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Paramonga en el afio 2020 establecié como objetivo determinar
el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Paramonga en el afio 2020. La metodologia utilizada fue de
enfoque cuantitativo, de tipo basica, de nivel correlacional y de disefio experimental. La
muestra de estudio estuvo conformada por 193 usuarios. Para la recoleccidn de datos la
técnica aplicada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Sus principales
resultados obtenidos fueron que existe una relacion positiva fuerte entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del usuario con un valor de Rho de Spearman 0.811, asi mismo, se
tiene el valor de significancia bilateral 0.000 siendo menor a 0.05. Concluye que la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario tiene un grado de correlacion significativa positiva muy

fuerte.

Torres (2020) realizd una investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash 2020 cuyo objetivo fue determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash 2020. Respecto a la metodologia, la
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investigacion fue de tipo basica con enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, de
disefio no experimental y transversal. La poblacion estuvo conformada por 100 usuarios que
fueron atendidos en un periodo de tres meses y de manera probabilistica se determind una
muestra a 80 usuarios. Para la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta y los
instrumentos de recoleccidn fueron dos cuestionarios. Los principales resultados fueron que
la calidad de los servicios es moderada con 85.6% de los encuestados y se debe dar mayor
importancia a la capacidad de respuesta de los trabajadores municipales, asimismo existe
una satisfaccion moderada con un 89.8% de los encuestados. Concluyd que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario con un

coeficiente de correlacion de Rho 0.700.

Guadalupe (2020) en su tesis titulada “La calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en la municipalidad de Comas, afo 2020 cuyo objetivo fue determinar el grado de relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de Comas,
2020. Respecto a la metodologia, el estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo correlacional
transversal y con un disefio no experimental. La poblacién estuvo conformada por 95,652
usuarios del cual determind con un muestro probabilistico una muestra de 300 usuarios. Para
la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario
estructurado con 29 items. Los principales resultados fueron que el 0% de los encuestados
opina que la calidad de servicio es deficiente, el 46.7% lo ve como regular y el 53.3% lo
percibe como un servicio eficiente y con respecto a la satisfaccion el 0.3% indica tener una
satisfaccion baja, el 74.3% percibe una satisfaccion regular y el 25.3% considera tener una
satisfaccion alta. Concluy6 que existe una relacion significativa positiva entre la calidad de

servicio y satisfaccion del usuario con nivel de correlacion Rho de Spearman 0.679.

Mamani (2021) en su trabajo de investigacion titulada “Calidad de servicio y su influencia
en la satisfaccion de los clientes en el area de Licencia de Funcionamiento de la
Municipalidad Provincial de Tacna-2018” su objetivd buscd determinar como influye la
calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes. La metodologia utilizada fue de tipo
basico, de disefio no experimental de corte transversal. La muestra fue de 132 usuarios. La
técnica utilizada para el recojo de informacion fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario en escala Likert. Los resultados obtenidos fueron que el 84.1% de los usuarios
encuestados indican que la calidad de servicio es justay el 82.6% de los clientes encuestados

indican que su nivel de satisfaccion es medio. Llegando a la conclusion que la calidad de
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servicio brindado por el area de Licencia de Funcionamiento de la Municipalidad Provincial

de Tacna influye significativamente en la satisfaccion de los clientes con valor de 0.720.

Martinez (2018) realiz0 una investigacion titulada “Calidad del servicio de atencion al
publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguifa, Ica 2018”
donde determin0 la relacion entre la calidad de servicio de atencion al publico y satisfaccion
del usuario de la Municipalidad Distrital de Tinguifia, Ica 2018. En mencion a la
metodologia, la investigacion es de caracter cuantitativo, descriptivo correlacional y no
experimental de corte trasversal. La poblacion estuvo conformada por el promedio mensual
de los usuarios que se atendian en la municipalidad, la muestra fue intencionado causal por
lo que opto trabajar con los 78 usuarios de la Municipalidad Distrital de la Tinguifa, Ica.
Para la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta con el instrumento cuestionario
gue constaba de 49 preguntas. Los principales resultados identificaron que el 46.2% de los
usuarios encuestados indican que la calidad del servicio de atencién en la municipalidad de
Tinguifia es buena y el 51.3% de los usuarios encuestados indican tener un nivel de
satisfaccion alto. Concluy6 que existe una relacion significativa entre ambas variables de

estudio con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.624.

Fernandez (2018) realizd una investigacion titulada “Calidad del servicio y satisfaccion de
los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Chota,
2018” donde determind la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018. Respecto a
la metodologia, la investigacion fue de método hipotético deductivo, de disefio descriptivo
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 50 usuarios y la técnica de muestro es
no probabilistico siendo los 50 usuarios quienes conforman la muestra. Para la recoleccion
de datos aplicd la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario, 18 items en la
calidad de servicio y 14 items en la satisfaccion del usuario. Su principal resultado es que el
62% del total de encuestados estan totalmente satisfechos, porque los servicios que se
prestan se caracterizan de manera tangible e intangible y respecto a la satisfaccion del usuario
el 66% de los encuestados opinan que estan muy satisfechos. Concluy6 que la calidad del
servicio se relaciona significantemente con la satisfaccion de los usuarios con un nivel de

correlacién de Pearson 0.937.
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2.1.3 A nivel local

Maydana (2022) en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en base al modelo SERVQUAL del Gobierno Regional de Puno, 2020 tuvo como
objetivo de investigacion determinar la relacion de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en base al modelo SERVQUAL del Gobierno Regional de Puno,
2020. Respecto a la metodologia, fue de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
correlacional y de disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 2,532 usuarios que recurren al Gobierno Regional de Puno, bajo un
muestreo probabilistico se determiné como muestra a 286 personas. Posterior a su analisis
de datos obtuvo como resultado que la calidad de servicio se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario con un coeficiente de correlacion de 0.691 y un p valor de
0.000 que es menor a 0.05. Concluyd que existe una relacién significativa entre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario, deduciendo que al mejorar la calidad de servicio la

institucion mejorar la satisfaccion del usuario.

Calderon (2021) en su tesis titulada “Calidad de servicio administrativo y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019” tuvo como objetivo determinar la
influencia de la calidad en servicio en la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Puno. Respecto a la metodologia, fue de enfoque cuantitativo de disefio no
experimental transversal y de tipo correlacional causal. La muestra estuvo conformada por
201 usuarios. Obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de Pearson igual a 0.934
el cual sefiala que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del
usuario. Concluye que los elementos mas relevantes de la calidad de servicio que inciden en
la satisfaccion del usuario son la efectividad del servicio brindado y la comunicacion
interpersonal, es de necesidad que la entidad gestione la calidad de servicio para mejorar la

satisfaccion del usuario.

Deza (2021) en su estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del
Archivo Regional de Puno 2020 tuvo como objetivo de investigacion determinar la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Archivo Regional. Respecto a la
metodologia empleada, es de enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional y de
disefio no experimental transeccional. La poblacion estuvo conformada por 446 usuarios y

la muestra por 136 personas. Para la recoleccion de datos utiliz6 dos cuestionarios
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estructurados. Obtuvo como resultados que el 51% de los usuarios sefialan que la calidad de
servicio es moderada y un 57% de los encuestados indican que su nivel de satisfaccion sobre
el servicio recibido es moderado. Concluy6 que existe una correlacion positiva moderada

entre las variables de estudio con un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.649.

Collanqui (2020) en su investigacion titulada “Percepcion de calidad de servicio en los
usuarios de la Sub Gerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad Provincial
de San Roman Juliaca 2019” describi6 la percepcion de calidad de servicio en los usuarios
de la Sub Gerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman Juliaca. Respecto a la metodologia, la investigacion corresponde a un enfoque
cuantitativo de disefio no experimental y transversal de tipo descriptivo. La poblacion estuvo
conformada por 212,927 habitantes de la Provincia de San Roman del cual determiné de
manera probabilistica una muestra de 383 usuarios. Para la recoleccién de datos aplico la
técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario SERVQUAL que constaba de 12
preguntas adaptadas. Sus principales resultados fueron que el 71% de los usuarios perciben
una calidad media en el servicio, el 27% perciben una calidad baja en el servicio ofrecido y
un 3% percibe alta calidad en el servicio pablico. Concluy6 que la percepcion de la calidad
de servicio en los usuarios de la Sub Gerencia de Trasporte y Seguridad Vial es baja,
sustentado por las bajas percepciones de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Luque (2019) realizd un estudio titulado “Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
percibida por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017 donde determiné
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion percibida por los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Sandia, 2017. Respecto a la metodologia, la investigacion fue
de tipo cuantitativo, con un disefio no experimental observacional y correlacional. La
poblacion estuvo conformada por 43,142 del cual se obtuvo bajo una muestra probabilistica
estratificada de 381 usuarios. Para la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta
con el instrumento cuestionario que constaba de 37 preguntas para ambas variables de
investigacion. Obtuvo como resultados que el 8.7% indica que hay una buena calidad de
servicio, el 72.7% indica que la calidad del servicio ofrecida es regular y el 2.1% percibe
una mala calidad de servicio. Concluyd que entre la variable de calidad de servicio y
satisfaccion del usuario existe una relacion significativa con un nivel de correlacion de Rho

de Spearman de 0.434 lo que indica una relacion moderada entre ambas variables.
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Huancollo (2018) realiz6 un estudio titulado “Calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco, Huancané, Puno - 2017”, donde demostrd
la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Taraco, Huancané, Puno - 2017. Respecto a la metodologia, la investigacion es
aplicada de disefio no experimental transeccional, correlacional causal. La poblacion estuvo
conformada por 14,014 habitantes del distrito se determind una muestra que estuvo
conformada por 374 usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco. Para la recoleccion de
datos utilizd la técnica de encuesta con el instrumento cuestionario que constaba de 43
preguntas. Obtuvo como resultados que el 94.39% de los usuarios encuestados indican que
la calidad de servicio es de nivel medio, el 6.42% indica que los trabajadores no son buenos
en las dimensiones que establece la teoria empleada y solo el 4.8% indica que el servicio de
calidad es de un nivel alto. Concluy6 que existe una influencia positiva media entre ambas

variables con un nivel de correlacion Rho de Spearman de 0.654.

Vilca (2017) realiz6 una investigacion titulada “Percepcion de los usuarios sobre la calidad
de servicios en la Direccion Regional de Educacion de Puno, 2016” donde determiné la
relacion existente entre la percepcion de los usuarios y la calidad de servicio en la Direccion
Regional de Educacién de Puno, 2016. Respecto a la metodologia, la investigacion
corresponde a un enfoque cuantitativo, de disefio correlacional descriptivo y de tipo no
experimental. La poblacion estuvo conformada por dos grupos, por una parte, los 1500
trabajadores de la DREP de donde se determiné a 316 usuarios y por la otra parte los 21,725
docentes usuarios de la Direccion Regional de Educacion de Puno de donde se determind
una muestra de 196 docentes. Para la recoleccion de datos se aplico el instrumento
cuestionario para cada variable que constaba de 11 preguntas para la percepcion y 20
preguntas para la calidad de servicio. Los principales resultados describen que las
percepciones que tienen los usuarios sobre la calidad de servicios son positivas. Concluyo
que existe una correlacién positiva media entre la percepcién del usuario y la calidad de

servicio con un nivel de correlaciéon de Pearson de 0.441.

22  MARCO TEORICO

2.2.1 Calidad de servicio

La calidad de servicio puede definirse como la entrega de un servicio que alcance o supere
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las expectativas de los usuarios, el juicio de un usuario y la valoracion sobre determinados
servicios depende del como fueron realizados y el proceso del como fueron entregados.
Maguifa (2018).

La calidad del servicio para Matsumoto (2014) es la consecuencia de un proceso evaluativo
sobre el servicio recibido, es decir, cada usuario determina en base a su experiencia propia
una valoracion diferente sobre la calidad de servicio, por lo que, la prestacion de un servicio
que nace en la administracion publica tiene que estar dirigida a cubrir las principales

necesidades de los ciudadanos (Requena & Serrano, 2007).

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2021) la Norma Tecnica para la Gestion de
la Calidad de Servicios en el Sector Publico indica que la calidad del servicio es entendida
como el nivel en que los bienes y servicios proporcionados por las instituciones publicas
cubren las necesidades primordiales y cumplen con las expectativas de los ciudadanos,
asimismo, sefiala que es el grado de adecuacidn que hacen las entidades publicas para que
un servicio este orientado a las necesidades del ciudadano. La calidad tiene un enfoque
ligado a la ética, a los valores y virtudes de los trabajadores que conforman una organizacion,
estas forman la base de la convivencia durante la prestacion de un servicio y el desarrollo de
actividades (Vargas & Aldana, 2014).

Para medir la calidad de servicio se toma en cuenta como un unico criterio las percepciones
gue tuvo un usuario basado en el grado que sus necesidades fueron atendidas, el tiempo que

le tomo ser atendido y el trato con el que fue atendido (Villagomez et al., 2021).

Una organizacion que este orientada a brindar un servicio de calidad necesita experimentar
cambios y transformaciones, este proceso demanda que cada uno de los participantes
principales en una organizacion asuman la responsabilidad y el compromiso de impulsar
componentes como la productividad, efectividad y eficacia organizacional ya que son
elementos esenciales en el proceso de brindar un servicio, en tal sentido, lo que

primordialmente se esta buscando es la satisfaccion del usuario (Rojas et al., 2020).

Desde un enfoque de la administracion publica, es indispensable considerar la importancia
de la calidad de servicio no solo para los usuarios, sino para toda la sociedad y las empresas,

los servicios en el ambito del sector publico son el fin de la gestion publica y estos deben ser
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entregados con el propdsito de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Los procesos
dentro de la administracion publica deben coadyubar a la entrega de un servicio en base a
una linea de tiempo y simplificacion, la evolucion de la gestion publica ha venido buscando
la eficiencia, la maximizaciéon de recursos, un estado centrado en los ciudadanos y la
orientacion a resultados, sin embargo, atn hay aspectos a mejorar referente a la satisfaccion

del usuario y la calidad de un servicio (Izquierdo, 2021).

Para Actuari y Garcia (2022) los servicios en la administracién publica tiene mas
implicancias por analizar. El incremento en la calidad de servicio en una entidad u organismo
puede elevar el nivel de satisfaccion de sus usuarios, pero no esencialmente la confianza en
la institucion, en el gobierno hablar de calidad en la administracion pablica va mucho mas
alld de aumentar la satisfaccion del usuario con los servicios que se brinda, se debe
incrementar la confianza en la entidad bajo una buena administracién, actuaciones objetivas

e imparciales, transparencia y decisiones orientadas a atender las necesidades.

2.2.2 Gestion de la calidad

Segun la Norma Internacional 1SO 9001 (2015) el sistema de gestion de la calidad se centra
en un enfoque de procesos y mejora continua, ademas, especifica las directrices de la gestion
de la calidad para mejorar continuamente los servicios que ofrecen las organizaciones. Una
entidad o una organizacién debe propiciar en demostrar su capacidad de proveer servicios

destinados a satisfacer las necesidades de los usuarios.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad en la administracion publica
basado en la norma internacional tendria como beneficiario a todos los usuarios, en tal
sentido, se destacaria la mejora en el desarrollo de actividades y en el desempefio
institucional, por lo que tendria consecuencias positivas en la satisfaccion de los usuarios.
Tras la implementacion de esta norma se definirian claramente los procesos en la
administracion publica, aumentaria el nivel de eficiencia y simplificacion de los procesos,

lo que posibilitaria un mejor ofrecimiento de los servicios publicos en términos de calidad.

La implementacion de la gestion por procesos en la administracion publica es una

herramienta esencial para el enfoque por procesos, donde su principal propdsito es satisfacer
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las necesidades de los usuarios y el cumplimiento de objetivos institucionales (Secretaria de
Gestion Publica, 2018).

2.2.3 Dimensiones de la calidad de servicio

Nace en base a la preocupacion por la definicion y el estudio de la calidad de servicio que
habiéndose aplicado técnicas estadistas se establece cinco dimensiones y 22 preguntas de

medicion (Duque & Chaparro, 2017).

El modelo SERVQUAL fue disefio y elaborado por los autores Parasuraman, Zethaml y
Berry, su disefio tuvo como propoésito conocer las percepciones acerca de la calidad de
servicio teniendo como objeto de estudio a los usuarios que utilizan un servicio para
satisfacer sus necesidades, el modelo se construye en base a diez componentes que después
de ser criticadas son redisefias a cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.

Izquierdo (2021) sefiala que las dimensiones disefias son consideradas como las mas
adecuada para evaluar la calidad servicio, considerando que la dimension de capacidad de
respuesta es una de las mas esenciales porque muestra el tiempo empleado para hacer la
entrega de un servicio, asimismo, la dimension de empatia es considerara como esencial ya
que muestra el nivel de amabilidad y disponibilidad que tiene un trabajador al brindar un

servicio.

Dimension de tangibilidad:

Matsumoto (2014) aduce que la tangibilidad comprende el espacio donde se brinda el
servicio, siendo sus evidencias la apariencia de las instalaciones, aspecto del personal,

materiales y equipos empleados.

Molina (2021) para evaluar la calidad de servicio en su dimension de tangibilidad, los
usuarios percibiran la apariencia de la infraestructura, instalaciones fiscas, trabajadores, uso
de medios para brindar informacion y todo lo que perciba fisicamente formara parte esencial
para determinar desde el punto de vista del usuario la calidad de servicio que se brinda en

respecto a la dimensidn de tangibilidad.
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Para Clemenza et al. (2010) los elementos tangibles en la calidad de servicio son la parte
visible que percibe un usuario sea las instalaciones fisicas, equipos que emplea para brindar

el servicio, el personal y materiales.

En la calidad de servicio resalta los elementos tangibles de una organizacién, es la primera
sensacion e imagen que percibe un usuario, por ende, la tangibilidad refleja a una institucién
y el cdmo posiblemente se pueda desempefiar, la apariencia del personal resalta en el sentido
que son ellos los que interactlan directamente con los usuarios, depende de ellos y su

habilidad interpersonal para captar su confianza (Maguifia, 2018).

Dimension de confiabilidad:

Se centra en las capacidades y el conocimiento que tienen los trabajadores para dar un
servicio confiable y en el tiempo prudente, es la dimension que permite garantizar a un

usuario la capacidad de ofrecer un servicio confiable (Matsumoto, 2014).

Segun Hizo (2021) consiste en la capacidad que se ofrece para brindar un servicio

exitosamente, poseer la habilidad para cumplir un servicio de forma fiable.

La confiabilidad es la capacidad de una organizacién para brindar un servicio de manera
precisa y exacta; en este componente de la calidad de servicio se puede encontrar los
indicadores que un usuario considera para detectar la capacidad y el profesionalismo de los
trabajadores, basicamente la confiabilidad significa el cumplimiento de las promesas para

brindar un servicio (Clemenza et al., 2010).

Dimension de sensibilidad:

Refleja la disposicion que tienen los trabajadores para ayudar a los usuarios en la solucion
de sus problemas u atender sus necesidades en un tiempo oportuno y adecuado (Duque &
Chaparro, 2017).

Matsumoto (2014) la dimensidon de sensibilidad en la calidad de servicio se define como el
proceso donde los trabajadores responden segun sus capacidades, preparacion y valores para

dar atencion a las necesidades y problemas de los usuarios.
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Es la percepcion sobre la voluntad y ofrecimiento de ayudar a los usuarios, la forma de

proporcionar una solucion a los problemas, dudas o quejas de los usuarios (Molina, 2021).

Dimensién de seguridad:

Segun Matsumoto (2014) para los usuarios es importante sentirse seguros con los
procedimientos que se esta desarrollando, es de importancia considerar los conocimientos
de los trabajadores durante la prestacion de un servicio ya que esto implica que va a
desempefiar sus funciones de la mas manera satisfactoria y sin implicancias de anulaciones
o confusiones en los procedimientos administrativos, en tal sentido, la seguridad implica el
conocimiento de lo que se esta ofreciendo, cortesia, concitar la confianza y credibilidad en

los usuarios.

Clemenza et al. (2010) sefiala que este componente de la calidad de servicio se enfoca en la
certeza que tiene un usuario para dejar sus trdmites, procedimiento y solicitudes en manos
de los profesionales encargados, considerando que estos sean resueltos de la manera méas
convincente y segura. La credibilidad, el profesionalismo e integridad son aspectos que
caracterizan a la seguridad, es posible que al inicio de la entrega de un servicio un usuario
perciba mas en los elementos tangibles y el transcurso del proceso pasar a fijarse en el quien,

como y por quien viene a ser atendido.

Valdiviezo (2013) para brindar una seguridad a los usuarios debe tenerse en cuenta un
personal capacitado, ya que el elemento de seguridad toma en cuenta el conocimiento del

personal y la habilidad de transmitir confianza.

Dimensién de empatia:

Comprende el servicio personalizado que se da al usuario, disposicion, muestra de interés y
comunicacion. Es la conexion que se genera entre dos personas para llegar a comprender a

la otra persona, una habilidad del trabajador para inferir exigencias y necesidades
(Fernandez, 2018).
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Para el autor Rosales (2018) la empatia es una de las habilidades primordiales para establecer
una comunicacion cordial, donde prime un trato amable, una atencién personalizada y una

comprension a las necesidades de los usuarios.

La empatia es clave y es la capacidad para interactuar con personas que estén interesadas en
seguir o hacer uso de un servicio, la empatia construye una interaccién donde un usuario se
sienta escuchado y respetado, sobre todo comprendido en base a las necesidades que desea
satisfacer (Cordero, 2011).

2.24 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL mide la calidad de servicio en base a la percepcion que tienen los
usuarios sobre los servicios que presta una organizacion, este modelo sirve como un
instrumento de mejora y como fuente para conocer aquellas expectativas que tenian los

usuarios de un servicio (Aiteco Consultores, n.d.; Matsumoto, 2014).

Este modelo a través de un esquema nos plantea cinco discrepancias que se dan al brindar
un servicio, las cuatro primeras estan orientadas al ambito interno de la organizacion y la
quinta discrepancia a las percepciones del usuario con servicio recibido y esperado (Aiteco

Consultores, s. f.; Parasuraman et al., 1985).

Percepcidn del titular y expectativa del usuario: Es el desconocimiento que se tiene de
las necesidades y expectativas de los usuarios. Los directivos o titulares de las diversas
instituciones publicas y privadas deben conocer las necesidades de los usuarios para tomar
decisiones que impulsen la satisfaccion de cada persona, la percepcion que tiene un titular

sobre los servicios que ofrece es fundamental para determinar acciones de mejora.

Percepciones del titular y normas de calidad: Conocer las necesidades y expectativas no
asegura la satisfaccion, tiene que a ver normas de calidad. EI problema ya no se basa en que
el titular de la entidad no conozca las necesidades de los usuarios, sino que se tiene que hacer

lo posible por establecer especificaciones y normas claras que satisfagan las necesidades.

Normas de calidad y prestacion de servicio: Si las normas establecidas no se llegaran a

cumplir, la calidad es poco impulsada. Por ende, tiene que ver con la capacitacion que
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adquieren los trabajadores para implementar las especificaciones y normas establecidas, de

tal manera llegar a cumplir con las necesidades de los usuarios.

Prestacion de servicio y comunicacion externa: Las expectativas son en base a factores

externos que influyen en lo que el usuario desea recibir.

Prestacion del servicio y servicio esperado: Es el punto de vista del usuario sobre el
servicio percibido y recibido, esta deficiencia es la que define la calidad de servicio que se

alcanzé.

Figura 1

Deficiencias en la calidad de servicio
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2.2.5 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es la evaluacion que hace el usuario respecto a un servicio recibido y el como

este respondio a lo que deseaba (Mejias & Manrique, 2013).

Para Huancollo (2018) la satisfaccion es el resultado de un proceso donde los usuarios hacen
una comparacion entre las expectativas que tenian antes de hacer uso del servicio y los
resultados que adquiere y percibe cuando hace uso del servicio. La satisfaccion es aquel
sentimiento de complacencia, aceptacion o disconformidad expresada al servicio que recibio
el usuario, es el grado en que se satisfagan sus necesidades para finalmente determinar si el

servicio recibido es aceptable o inaceptable (Kotler & Keller, 2012).

Segun la Norma Internacional ISO 9001 (2015) en su numeral 9.1 seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion sefiala que la satisfaccion del cliente se define como la percepcién que
tiene un usuario sobre el nivel de cumplimiento de sus necesidades o expectativas, conocer
el grado de satisfaccion del usuario permite mejorar y corregir las falencias en una
organizacién, por lo que, para conocer 0 hacer seguimiento de las percepciones pueden
emplearse encuestas, reuniones y opiniones retroalimentativas en cuanto a los servicios que
fueron entregados, de tal menara posteriormente se brinde un servicio méas adecuado a los

usuarios.

Para Del Pino y Medina (2018) la satisfaccion del usuario se logra cumpliendo con las
expectativas y mejorando la percepcion del usuario. Por lo tanto, el personal que labora en
la organizacion tiene que tener valores, preparacion y conocimiento para poder tomar

decisiones que permitan elevar el nivel satisfaccion del usuario.

Se comprende como satisfaccion del usuario aquel resultado positivo o negativo producto
de la evaluacion que realiza el usuario respecto a la atencién recibida. Por ello, es muy
necesario contar con métodos de evaluaciéon que permitan obtener informacion acerca del

nivel de satisfaccion del usuario (Vargas y Aldana, 2014).

2.2.6 Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Segln Mejias & Manrique (2013) las dimensiones para medir la satisfaccién son:
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Calidad funcional: Comprende la forma en la que se brinda el servicio, se basa en como el

usuario es tratado en el proceso de entrega un servicio.

Segun Otero (2019) la calidad funcional en la satisfaccion del usuario se centra en las
acciones que se ejecuta para brindar un servicio, es decir, la forma y el como se ofrece un

servicio.

Esta dimension se refiere al juicio que el usuario determina sobre aspectos generales del
servicio recibido, realza el como se desarrolla un proceso para brindar un servicio, por lo
que toma en cuenta la forma y las acciones, para el usuario no solo basta la solucion o el
resultado del servicio, sino que desea ser parte del proceso, es decir, requiere informacion,
orientacion, detalles, asesoramiento e involucracion sobre lo que se esta realizando paso a

paso hasta llegar al resultado o servicio y no solamente en lo que se recibe (Ruiz, 2001).

Calidad técnica: Son las caracteristicas inherentes del servicio, aspectos tecnoldgicos,
mejora continua. Se enfoca en dar un resultado aceptable donde se tome en cuenta la

organizacion interna para dar el servicio.

Para Otero (2019) la calidad técnica se basa en que el usuario adquiera un servicio de acuerdo
a los procedimientos establecidos, es responsabilidad del profesional que el usuario reciba

un servicio acorde los procedimientos.

La calidad técnica percibida se basa en la valoracion que hace el usuario al resultado de un
proceso cuya finalidad sea brindar un servicio. Es decir, aquello que el usuario recibe como

servicio final puede ser determinada de forma objetiva (Ruiz, 2001).

Valor percibido: Hace referencia a la relacién entre la calidad de servicio recibido vy el
valor monetario, tasas, tarifas y la confianza. Debe buscarse un balance 6ptimo para mayor

satisfaccion.

El valor percibido alude a los beneficios que obtendra el usuario al recibir un servicio publico
respectos al costo o0 monto monetario que tiene que pagar, es decir, que evalua la
contraprestacion que obtendra a cambio de su pago monetario. El valor percibido de un

servicio es subjetivo y es distinto dependiendo de la persona que lo evalué.
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Confianza: Comprende un elemento esencial en las relaciones satisfactorias, nace en base
al nivel de satisfaccion que alcanzo con el servicio recibido y dar como referencia a otras

personas sobre el servicio. Valor de comunicacion, atencion, confianza, tasas y tarifas.

Expectativas: Comprende lo que espera recibir un usuario antes de hacer uso del servicio.

Las expectativas de los usuarios sobre un determinado servicio es algo que deberia suceder,
es una suposicién del como se da la prestacion de un servicio, las expectativas son referencias

con las cuales se juzga el resultado, proceso y desempefio de un servicio brindado.

Las expectativas de los usuarios son afectadas por experiencias y referencias recibidas de
otros usuarios que ya evaluaron el servicio, la expectativa es lo que el usuario desea recibir
en la practica, esto derivara al nivel de cumplimiento y rendimiento del servicio y recae en

la satisfaccion o insatisfaccion.

2.2.7 Niveles de satisfaccion

Kotler & Keller (2012) sefiala que un usuario puede llegar a experimentar diferentes niveles
de satisfaccion, los cuales se determinan haciendo una comparacion entre el rendimiento
percibido de un servicio con las experiencias 0 expectativas, ademas, indican que un usuario
puede encontrase en uno de los tres niveles de satisfaccion después de haber recibido un

servicio:

a) Insatisfecho: Esta insatisfecho cuando el servicio percibido o recibido es menor a

las expectativas del usuario (Kotler & Keller, 2012).

b) Satisfecho: Es cuando la valoracion del servicio percibido es igual a las expectativas
del usuario (Kotler & Keller, 2012).

¢) Complacencia o muy satisfecho: Se encuentra en un estado de complacencia

cuando el servicio percibido supera a las expectativas del usuario (Kotler & Keller,
2012).
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2.2.8 Caracteristicas de la satisfaccion de usuario

La satisfaccion y la creacion de valor en el usuario es el fin de muchas organizaciones e
instituciones, por ello, es necesario conocer las caracteristicas que esta tiene (Martinez,
2018).

e Lasatisfaccion no facilmente modificable, es decir que si se quiere que un usuario cambie
su percepcion de un servicio las demas experiencias deben ser exitosas y para tal se debe

mejorar continuamente.

e Los usuarios no son iguales, cada persona tiene su propia percepcion a cerca de un

servicio recibido y del como este satisface sus deseos y expectativas.

e La satisfaccion varia en relacion con cada usuario, donde para unos usuarios puede ser
mas satisfactorio que para otros, por que en cada persona es diferente el nivel de

expectativas que tiene sobre el servicio.

e La satisfaccion se ve influenciada por las caracteristicas y propiedades del servicio, las

cuales son percibidas por el usuario al momento de hacer uso de este.

2.2.9 Usuarios

Se entiende por usuarios a toda persona que adquiere o utiliza un producto o servicio, sea de
forma recurrente o habitual. EI concepto de usuario recae dependiendo del area 0 &mbito de
aplicacion, pero la esencia de la definicion no varia, un usuario representa a la persona u
organizacién que hace uso de un bien o servicio para obtener un beneficio o satisfacer una

necesidad.

Dependiendo de la empleabilidad y el &ambito de aplicacion de la palabra usuario se puede
diferir los aspectos de la persona, el servicio o el bien que se pretenda entregar, en cuanto a
la aplicacién en la administracion puablica, un usuario es aquel hace uso de los servidos
entregados por la municipalidad; En tal sentido, todo usuario o ciudadano tiene el derecho

de recibir del estado un servicio de calidad (Presidencia de Consejo de Ministros, 2015).
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Una entidad publica por definicion y delimitacién territorial presta servicios Unicos, por lo
que un usuario es aquel ciudadano que acude obligatoriamente a la entidad para hacer uso
de un servicio salvo existan opciones en el sector privado. Por ende, las municipalidades
requieren tomar medidas que garanticen una mejora progresiva en cuanto a la calidad de los

servicios entregados a la ciudadania (Presidencia del Consejo de Ministros, 2013).

2.2.10 Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Se pensaria que entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario existiese una relacion
directa y de caracter positivo. Sin embargo, debe realizarse un estudio mas minucioso a cerca
de estas dos variables ya que demanda el analisis de muchos factores y deja abierto a nuevos
aspectos que deben tomarse en cuenta de acuerdo con las situaciones que expliquen la
relacion de estas (Mora, 2011).

Para mejorar tenemos que conocer aquellas deficiencias que presenta una institucion en el
proceso de brindar un servicio, los constantes cambios en la sociedad hacen que las
necesidades de las personas también demanden nuevos servicios para que estén a disposicion
de la sociedad; por tal motivo, hacer una evaluacion de la calidad de servicio es necesario

cada determinado tiempo.

Cuando se busca aumentar la satisfaccion del usuario se debe tener en cuenta una evaluacion
continua para verificar si el servicio cumple con las expectativas, para esto se debe
determinar un método por las organizaciones o instituciones los cuales podrian ser

entrevistas, comentarios, encuetas y otros (I1SO, 2015).

2.3  MARCO CONCEPTUAL

Administracion publica: Es el campo por el cual se busca cumplir con los fines y asuntos
del estado, es el conjunto de organismos e instituciones que reciben ciertos recursos para
ejecutar u concretar los fines del gobierno, la administracién pablica provee a los ciudadanos
servicios publicos que requieren procesos de seleccion, coordinacion y organizacion de

actividades bajo recursos asignados.

Calidad: Se define a la calidad como el conjunto de particularidades que cumplen con los

44



requisitos establecidos por normas o en caso de los usuarios por sus necesidades y
expectativas. Ademas, Angulo (1991) indica que la calidad es la mejora continua, se
identifica, analiza y se toma decisiones para ir logrando satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios.

Calidad de servicio: Se define a la calidad de servicio como la percepcion que tiene el
usuario sobre un servicio y el grado de conformidad con dicho servicio, una evaluacién a las
caracteristicas del servicio ya sean cualitativas y cuantitativas (Atencio & Gonzalez, 2009;
Matsumoto, 2014; Requena & Serrano, 2007).

Complacencia: La complacencia en un usuario se produce cuando un servicio sobrepasa las
expectativas que este mantenia. Dependiendo del nivel de satisfaccion o el grado en el que
se encuentre el usuario brindara buenos comentarios y se mantendra al margen de la opinion

para sugerir los servicios (Hernandez, 2015).

Capacitacion: Consiste en un proceso educativo en el cual se desarrolla distintas actividades
fundamentadas y organizadas, medio por el cual los participantes, trabajadores o ciudadanos
captan nuevos conocimientos y destrezas que les oriente a desarrollar actividades de forma

mas eficiente.

Expectativas: Las expectativas son formados por diferentes factores que unidos determinan
la esperanza que tiene los usuarios para conseguir un bien o usar un servicio; Son las
posibilidades que los usuarios tienen por conseguir y estas pueden producirse por uno 0 mas
aspectos, como: los comentarios, experiencias de familiares, amigos y conocidos, las
promesas que hace la misma organizacion respecto a los beneficios que ofrece el producto o

servicio (Thompson, 2006).

Gestion de la calidad: Se entiende por gestion de la calidad al proceso que esta dirigida a
mejorar el estado, procesos como las reformulaciones normativas e identificacion de
estrategias que permitan mejorar las capacidades de atencidn, la sensibilizacién sobre las
necesidades de los usuarios para que se destaque las nuevas capacidades directivas que estén

logrando una administracion publica eficiente y de calidad (Villagomez et al., 2021).

Modernizacion: Es le proceso donde las organizaciones establecen un proceso de cambio
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con la finalidad de mejorar la prestacion de servicios, un proceso que permite cambios
internos como: renovacion de equipos, reestructuracion, capacitaciones, establecimientos de

estrategias para mejorar la prestacion de servicios.

Percepcién: Es un proceso cognitivo propio de cada persona, por lo que el resultado sera
diferente en otras personas, la percepcidn consiste en recibir interpretar y comprender datos

que son captados del exterior luego ser interpretadas y analizadas (Garcia, 2017).

Servicio: Es el conjunto de actividades o la realizacion de una actividad realizada por un
proveedor u organizacion que brinda un servicio para el usuario que se caracterizan por ser
servicios intangibles (1SO, 2005).

Satisfaccion: Conjunto de sentimientos de gozo o decepcion gque se genera en un usuario
como consecuencias de comprar sus expectativas con el rendimiento percibido de un servicio
Kotler & Keller (2012). Es un juicio que el cliente ejecuta sobre las caracteristicas de un bien
0 servicio recibido, medio por el cual se obtiene una percepcidn que genera un sentimiento

de complacencia o insatisfaccion (Villagomez et al., 2021).

Servidor publico: Ciudadano, persona que presta servicios en entidades de la

administracion publica a cambio de una remuneracion por sus labores.

SERVQUAL: Modelo tedrico predisefiado sustentado por cinco dimensiones que tiene

como finalidad conocer la calidad del servicio (Garcia, 2017).

Servicios Publicos: “Son todas aquellas actividades que realiza el Estado de manera
uniforme y continua, para satisfacer necesidades Yy expectativas basicas de los usuarios”
(Cordero, 2011).

Usuario: Es la persona que hace uso de un servicio para satisfacer sus necesidades, El
concepto de usuario recae dependiendo del area o ambito de aplicacidn, pero la esencia de
la definicién no varia, un usuario representa a la persona u organizacion que hace uso de un

bien o servicio para obtener un beneficio o satisfacer una necesidad.
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2.4  HIPOTESIS DE INVESTIGACION

2.4.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad Distrital de Cabanillas.

2.4.2 Hipotesis especificas

e El nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es

medio.

e El nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es

medio.

Tabla 1l

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores

Instalaciones

o Materiales
Tangibilidad o
) ] Equipamiento
Calidad es la produccion o
- Apariencia del personal
de un servicio que genera

) Servicio sin errores
valor para el usuario, la o »
Confiabilidad  Solucién de problemas
calidad de servicio se o )
_ ) Servicio prometido
Calidad de  define como el resultado ]
o » Protocolos de seguridad
servicio de una  evaluacion

_ Disponibilidad del personal
comparativa entre el o ) _
o o Sensibilidad Tiempo de atencién
servicio percibido y el o
o Cumplimiento de plazos
servicio esperado

Mejora de servicios
(Matsumoto, 2014).

Confianza
Seguridad Seguridad
Amabilidad

47



Conocimiento

Disposicién horaria

) Paciencia
Empatia )
Interés
Comunicacion.
) Solucién de quejas
Calidad o
) Servicio esperado
funcional o )
. Servicio mejorado
percibida o
Personal con conocimientos
Calidad Mejoras en el servicio
Conjunto de sentimientos ,, . ..
técnica Servicios conformes
de gozo o decepcion que -
g P a percibida
Se genera en un usuario . -
_ _ _ Trasmite confianza
Satisfaccion en consecuencias del Valor .
_ o o Precios y tasas adecuadas
del usuario  rendimiento percibido de percibido .
Soluciones de problemas
un servicio (Kotler &
. Servicio sin errores
Keller, 2012; Mejias &
Confianza Preocupacion por las

Manrique, 2013).

necesidades de los usuarios

Expectativa

Servicios adaptados
Personal capacitado o
preparado

Claridad de informacion

Nota. Elaborado con base a Kotler & Keller (2012), Matsumoto (2014), Mejias &

Manrique (2013).

25  VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable 01: Calidad de servicio

Variable 02: Satisfaccién del usuario
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Variable Indicadores items Escala

Niveles y rango

Tangibilidad 1-4

(1) Totalmente en
Confiabilidad  5-9  {esacuerdo

(2) En desacuerdo

Calidad de -
o Sensibilidad ~ 10-13 (3) Ni de acuerdo ni en
servicio
desacuerdo
Seguridad 14-17 (4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Empatia 18 - 22

Alto
(81 - 110)
Medio
(51-80)
Bajo

(22 — 50)

Nota. Elaboracion propia, 2022.

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Variable Indicadores items Escala Niveles y rango
Calidad funcional 1-4
percibida (1) Totalmente en Alto
desacuerdo
i acni 73-100
Ca“(_ja_d tecnica 5-9 (2) En desacuerdo ( )
Satisfaccion  PereiPide (3) Ni de acuerdo Medio
del usuario  valor percibido 10 - 13 nien desacuerdo (47 -72)
(4) De acuerdo Bajo
Confianza 14 -17 (5) Totalmente de
(20 — 46)
acuerdo
Expectativa 18- 20

Nota. Elaboracion propia, 2022.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

2.6 DISENO DE INVESTIGACION

2.6.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion es cuantitativo, ya que se desarrolla a través de un proceso
sistematico donde a partir de la recoleccion de datos se busca comprobar la hipétesis de
investigacion utilizando analisis estadistico y modelos matematicos para asi dar respuesta a

las preguntas de investigacion (Hernandez et al., 2014).

Segun Hernandez et al. (2014) este enfoque trabaja en relacion ain marco tedrico que es
guiador de la investigacion, asimismo, se fundamenta en un modelo deductivo que parte de
la formulacion del problema y se deriva en objetivos e hipdtesis para posteriormente ser

comprobadas.

El analisis de datos y la utilizacién de la estadistica son caracteristicas de un enfoque
cuantitativo, que parte desde una base de datos con la finalidad de comprobar los supuestos
planteados en la investigacion, por lo que, para las variables calidad de servicio y satisfaccion
del usuario se utiliz6 una técnica e instrumentos de recoleccion de datos con el propdsito de

hacer analisis estadistico que finalmente compruebe la hipotesis planteada.

2.6.2 Alcance de investigacion

La investigacion es de alcance descriptivo - correlacional, segun indica Hernandez et al.
(2014) el alcance descriptivo se fundamenta en describir sucesos, fendbmenos que ya
sucedieron y la recoleccidn datos para caracterizar el como se manifiesta en la realidad; el
alcance correlacional se basa en el grado de relacion que puede existir entre dos a mas
variables y analizar cada una de estas permite verificar su asociacion, el estudio pretende
conocer si existe alguna relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario con la finalidad de analizar el comportamiento segun la otra variable relacionada, es
decir, solo se medira la relacion entre dos variables mas no se determinara o identificara
causas (Arias, 2023).
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A continuacion, se presenta el esquema del alcance de investigacion:

Donde:

m = muestra

V1= variable 1 (calidad de servicio)

V> = variable 2 (satisfaccion del usuario)

r = relacion de las variables

2.6.3 Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental de corte transversal, es decir, no se esta
teniendo un control deliberado sobre las variables de estudio o creando una nueva situacion
bajo la intervenciéon del investigador. Este disefio de investigacion se fundamenta en
observar los sucesos y fendmenos tal como sucede en la realidad para posteriormente ser

analizado (Hernandez et al., 2014).

La calidad de servicio y satisfaccion del usuario son sucesos que se da bajo la percepcion
del ciudadano y que comienza con una evaluacion desde la percepcidn del usuario sobre los
elementos que compone la calidad de servicio que son: tangibilidad, confiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia, bajo este disefio de investigacion el investigador no
realizo ninguna intervencion o actividad que alterase la percepcion de los usuarios ni los
elementos de calidad de servicio, es decir, que no se brindé ninguna capacitacion o
sugerencia a la entidad en mejorar las instalaciones para asi poder cambiar las percepciones

de los usuarios. Se recabd los datos tal como sucedié de forma natural.

2.7 AMBITO DE ESTUDIO

El estudio se realizd en el distrito de Cabanillas, provincia de San Roman, departamento de
Puno que esta ubicada al oeste del distrito de Juliaca a 29.9 Km de distancia y a 75 Km de

la cuidad de Puno y estd comprendida a una altura de 3885 m.s.n.m. por el Norte limita con
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el distrito de Cabanilla y Santa Lucia, por el Este limita con el distrito de Juliaca, por el
Oeste limita con la provincia de Caylloma perteneciente al departamento de Arequipa y por
el Sur limita con el distrito de Cabana (Gallegos, 2015). El distrito de Cabanillas cuenta con
su establecimiento de administracién pablica en el Jr. Municipalidad N° 114 Cercado (Plaza

de Armas), en el cual se brinda atencion a la poblacion de Cabanillas.

2.8 POBLACION Y MUESTRA

2.8.1 Poblacion

La poblacién de estudio es un universo definido, confinado y alcanzable que es referente
para la determinacion de la muestra (Arias etal., 2016). La poblacién son todos los
elementos que coinciden con una serie de caracteristicas comunes, observables y que deben
situarse notoriamente entorno a sus principales caracteristicas de contenido, lugar, hechos,

sucesos y tiempo.

Por tanto, para el presente estudio se consideré una poblacion conformada por los
ciudadanos del distrito de Cabanillas que segun él censo del Instituto Nacional de
Estadistica, Cabanillas tiene una poblacion total de 4644 personas entre varones y mujeres
y entre todas las edades INEI (2017), por lo que, para establecer una poblacion de estudio se

planted criterios de inclusion y exclusion.
Criterios de inclusion y exclusion
a) Inclusién: Personas que estén comprendidas entre las edades de 20 a 64 afios y hayan
sido usuarios 0 hayan hecho uso de un servicio en la Municipalidad Distrital de

Cabanillas.

b) Exclusion: Personas que no estén comprendidas entre las edades de 20 a 64 afios y

no hayan hecho uso de un servicio publico.

En aplicacién de los criterios planteados se establecié una poblacion de estudio de 2489

usuarios que ayudo a determinar la muestra de estudio.
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Tabla 4

Poblacion de estudio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Edad Poblacion total Poblacion de estudio

20 a 64 afios 4644 2489

Nota. Elaboracion propia en base a datos del Instituto Nacional de Estadistica INEI (2017).
2.8.2 Muestra

Segun Lopez (2004), la muestra es un grupo seleccionado o una parte del universo en el cual
se desarrollara el estudio, es una parte representativa de la poblacion que se calcula bajo un
modelo acorde a la metodologia de investigacion. Hernandez et al. (2014) nos indica que la
muestra es aquel subgrupo en el cual se aplicara el instrumento para la recoleccion de datos,
esta tiene que sostener una definicion y delimitacion de mayor precision para que los

resultados de investigacion se generalicen hacia poblacion.

Por tanto, el tipo de muestreo es probabilistico aleatorio simple que segin Hernéndez et al.
(2014) se rige por la igualdad en posibilidades de ser seleccionados.

Para determinar la muestra se aplicé un modelo matematico basado en una férmula de donde
se determind una muestra de 307 personas quienes formaran la base para la aplicacion de los

cuestionarios.

Formula:

NZ? ¢ p(1 - p)
13

Ng =

(N—1e?+Z2 ap(1-— p)
2

Donde:

N = Poblacion de Usuarios es igual a: 2489

p = Proporcién favorable 50%
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1-p = Proporcion desfavorable 50%

e = Margen de error 5%

1-a = Nivel de confianza 95%

o = Nivel de significancia 5%

i) Tamafio inicial
(2489) * (1.962) * (0.5) * (0.5)
a = (2489 — 1) * 0.052 + (1.962) * (0.5) * (0.5)
n, = 384
i) Condicién

N>n,(n,—1)

2489 > 384 (384 — 1)

2489 > 147,072 (Falso)

iii) Tamafo adecuado

384
-, 384

1+ 2489

n = 307
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Tabla s

Muestra de estudio de la poblacion en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Edad Muestra

20 a 64 afos 307

Nota. Elaboracion propia en base a los resultados del muestreo probabilistico.

29 RECOLECCION DE DATOS

2.9.1 Técnica

Segun Hernandez et al. (2014) la recoleccion de datos consiste establecer un plan minucioso
con el objetivo de recabar datos de los elementos que fueron seleccionados, se cuenta con
diversas técnicas en la recoleccion de datos sean estos: observacion, entrevista, encuesta,

analisis documental, andlisis de contenido y demas (Guffante et al., 2016).

Para la presente investigacion se utilizo la técnica de encuesta, ya que es un procedimiento
estandarizado de investigacion mediante el cual se recolecta y analiza datos recabados de
una muestra determinada, mediante los datos se busca analizar, describir y explicar ciertas

caracteristicas referentes al objeto de estudio (Casas et al., 2003).

2.9.2 Instrumento

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) indicaron que el cuestionario es el instrumento mas
empleado para la recopilacion de datos, este instrumento se basa en diversas preguntas que
deben ser congruentes con el problema de investigacion sean estos una o0 mas variables en
medicion. Para Guffante et al. (2016) se comprende por instrumento aquello que se emplea
para recabar informacion, puedan ser estos un cuestionario, fichas, guias de entrevistay otros

los cuales se acerquen a los fenomenos para obtener informacion.

Para la presente investigacion se aplic6 como instrumento el cuestionario que recabd
informacion en el distrito de Cabanillas, para ello se requirié apersonarse al distrito de

Cabanillas en distintas fechas planificadas, se solicité de forma verbal a los usuarios su
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colaboracidn en el llenado de las encuestas y se les indico de forma clara los objetivos de

estudio, asi como también las instrucciones para el llenado del formulario.

a) Instrumento de calidad de servicio

Radica en un instrumento establecido para medir la variable de calidad de servicio que evalta
en base a 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, la seguridad y empatia.
Consta con indicadores los cuales se derivan a un total de 22 preguntas, basados en la escala
de Likert.

Totalmente de acuerdo =5; De acuerdo = 4; Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3; En

desacuerdo = 2; Totalmente en desacuerdo =1

b) Instrumento de satisfaccion del usuario

Radica en un instrumento establecido para medir la variable de satisfaccidn del usuario que
evalta en base a 5 dimensiones: calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor
percibido, confianza y expectativa. Consta con indicadores los cuales se derivan a un total

de 20 preguntas, basado en la escala de Likert.

Totalmente de acuerdo =5; De acuerdo = 4; Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3; En

desacuerdo = 2; Totalmente en desacuerdo =1

2.9.3 Validez del instrumento

La validez de los instrumentos se determind a juicio de experto donde los instrumentos
fueron sometidos para corroborar su pertinencia, relevancia, claridad y aspectos que
ayudaron a su optima aplicabilidad. Para Hernandez et al. (2014) la validez de un

instrumento se centra en el grado que un instrumento mide una variable.

Los instrumentos calidad de servicio y satisfaccion del usuario fueron analizados y validados

por 4 expertos en la materia, tal como se aprecia en las siguientes tablas:
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Tabla 6

Validacion del instrumento calidad de servicio a juicio de expertos

N° Nombres y apellidos del experto Calificacion porcentual

01 Dra. Ingrid Rossana Rodriguez Chokewanca 89 %
02  Dr. Rudy Alvaro Arpasi Pancca 94 %
03  Mg. Vitaliano Enriqguez Mamani 92 %
04  Dr. Juan Mauricio Pilco Churata 91 %
Promedio total 91.5%

Nota. Elaboracion propia en base a informe de validacion de expertos, 2022.

Segun la tabla 6, el instrumento validado denominado calidad de servicio alcanzé una
calificacion porcentual promedio del 91.5 %, en consecuencia, el instrumento fue

considerado pertinente, relevante y claro para su éptima aplicacién en la investigacion.

Tabla7

Validacion del instrumento satisfaccion del usuario a juicio de expertos

N° Nombre del experto Calificacion porcentual
01 Dra. Ingrid Rossana Rodriguez Chokewanca 82 %
02  Dr. Rudy Alvaro Arpasi Pancca 93 %
03  Mg. Vitaliano Enriquez Mamani 89 %
04  Dr. Juan Mauricio Pilco Churata 92 %
Total, promedio 89 %

Nota. Elaboracién propia en base a informe de validacion de expertos, 2022.

Segun la tabla 7, el instrumento validado denominado satisfaccion del usuario alcanzé una
calificacion porcentual promedio del 89 %, en consecuencia, el instrumento fue considerado

pertinente, relevante y claro para su 6ptima aplicacién en la investigacion.

2.9.4 Confiabilidad del instrumento

Para la determinar confiabilidad del instrumento se emple6 el analisis del alfa de Cronbach,
como menciona Celina & Campo (2005) procedimiento realizado con el software statiscal
package for the social sciences (spss v23). Ademas, puntualiza que la confiabilidad es el
grado en el que un instrumento de diversos items mide de manera consistente parte una
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poblacion, el coeficiente de confiabilidad esta expresada por la letra r y sefiala el grado de
asociacion entro dos puntajes que mientras mas acerque a -1 o +1 significa una relacién

negativa o positiva.

Tabla 8

Estadisticos de confiabilidad de los instrumentos

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad de servicio 0.916 22
Satisfaccion del usuario 0.914 20

Nota. En base a datos de la prueba piloto del instrumento de calidad de servicio, 2022.

Segun la tabla 8, la confiabilidad del instrumento para la calidad de servicio segun el
estadistico Alfa de Cronbach es de 0,916 (91.6%) el cual significa que existe una coherencia
interna excelente en el instrumento, asimismo, la confiabilidad del instrumento para la
satisfaccion del usuario es de 0,914 (91.4%), el cual significa que existe una coherencia

interna excelente (Celina & Campo, 2005).

2.10 ANALISIS DE DATOS

a) Base de datos: Los resultados son producto de la recoleccion de una base de datos
estructurada y perteneciente a un contexto especifico. Los datos recolectados fueron
vaciados a una hoja de célculo teniendo en cuenta la necesidad de seleccionar y

almacenar de forma ordenada la informacién obtenida.

b) Utilizacién de software: Como parte fundamental del analisis de datos, se utilizé IBM
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), un software estadistico que
proporciono la manera mas idénea de manipular, analizar, realizar el analisis de datos y
procesamientos estadisticos, ademas de ayudarnos a garantizar la precision de los
resultados de la investigacion. Para examinar la relacion entre las variables de estudio
se utiliz6 pruebas estadisticas como la prueba t de Student y coeficiente de correlacion
Rho de Spearman.
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c)

Pruebas Estadisticas: Las pruebas estadisticas nos ayudan a probar la hip6tesis de
investigacion. Por ello, se realizo una prueba piloto para determinar la confiabilidad del
andlisis, haciéndose el uso del coeficiente Alfa de Cronbach para medir la validez y
fiabilidad. Por otro lado, para comprobar la hipdtesis general de investigacion se empled
el coeficiente de correlacion de Rho Spearman que es una prueba estadistica no
paramétrica que determina el grado de relacion entre dos variables de estudio y para los

objetivos especificos se utilizo la prueba de t-student.

2.10.1 Prueba de normalidad

a) Planteamiento de hipotesis
Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
Ha: Los datos no siguen una distribucion normal.
b) Nivel de significancia
a=5%=0.05
c) Prueba estadistica
Tabla 9

Prueba estadistica de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variable
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.075 307 0.000 0.991 307 0.044
Satisfaccion del usuario 0.079 307 0.000 0.980 307 0.000

Nota. Elaboracién propia segun la data del cuestionario, 2022.

d)

Reglas de decision
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Si p < a, entonces se acepta la Ha.

Si p > a, entonces de acepta la Ho.

En la tabla 9, se puede apreciar los niveles de significancia de Kolmogorov y Shapiro, del

cual tomamos en cuenta el valor del nivel de significancia de Kolmogorov puesto que la

muestra de investigacion es mayor a los 50 datos, en tal sentido, se observa lo siguiente:

e Para la variable calidad de servicio se aprecia que el valor de p = 0.000 < a = 0.05, por

tal razon, se acepta la Ha, lo que indica que los datos no siguen una distribucion normal,

debido a lo cual se procedid a utilizar el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

e Para la variable satisfaccion del usuario se aprecia que el valor de p = 0.000 < a = 0.05,

por tal razén, se acepta la Ha, lo que indica que los datos no siguen una distribucion

normal, debido a lo cual se procedio a utilizar el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman.

Tabla 10

Rango segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Grado de correlacion Rango de Rho de Spearman
Correlacién negativa perfecta -0.91  hastael -1.00
Correlacion negativa muy fuerte -0.76 hastael -0.90
Correlacién negativa considerable -0.51 hastael -0.75
Correlacién negativa media -0.11 hastael -0.50
Correlacion negativa débil -0.01 hastael -0.10
No existe correlacion 0.00
Correlacion positiva débil +0.01 hastael +0.10
Correlacion positiva media +0.11 hastael +0.50
Correlacion positiva considerable +0.51 hastael +0.75

60



Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

+0.76

+0.91

hasta el +0.90

hastael +1.00

Nota. Elaborado en base a Hernandez et al. (2014).
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 RESULTADOS

En este capitulo, se detalla y analiza los resultados derivados de la aplicacion de los
cuestionarios, lo que permitié un entendimiento mas profundo de la vivencia que tuvo el
usuario en el proceso de recibir un servicio municipal. La informacion recabada tiene un
papel crucial en la mejora de la calidad de los servicios publicos, lo que a su vez contribuye

a un mejor entendimiento de las necesidades del usuario.

Los resultados encontrados se presentan acorde a los objetivos planteados, empezando por
los resultados inferenciales que son: el objetivo general contrastado por la hipétesis general
seguidamente los objetivos especificos contrastados por las hipdtesis especificas y
finalmente para una mayor compresion se desarrolla los resultados descriptivos que

comprende las dimensiones de cada una de las variables de investigacion.

3.1.1 Datos generales

Tabla 11
Distribucion por género de los usuarios encuestados
Geénero Frecuencia Porcentaje
Masculino 113 36.8 %
Femenino 194 63.2 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaborado segun la data del cuestionario, 2022.

Considerando la tabla 11, se puede observar como datos generales, que de un total de 307
usuarios encuestados que colaboraron con el llenado de los cuestionarios, 194 usuarios
fueron del género femenino representando el 63.2 % y 113 usuarios fueron del género
masculino representando el 36.8%, ademas, se puede observar de manera evidente que las
mujeres tienen mayor participacion en acciones que incluyen la realizacion de consultas,
solicitudes, tramites y diversas actividades en las oficinas de atencion al publico de la

Municipalidad Distrital de Cabanillas.
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Tabla 12

Rango de edad de los usuarios encuestados

Edad Frecuencia Porcentaje
20 a 25 afos 21 6.8 %
25 a 30 afos 31 10.1 %
30 a 35 afos 41 13.4 %
35 a 40 afos 38 12.4 %
40 a 45 afos 44 14.3 %
45 a 50 afos 51 16.6 %
50 a 55 afos 56 18.2 %
55 a 60 afios 22 7.2%
60 a 65 afos 3 1.0 %
Total 307 100.0

Nota. Elaboracion propia segun la data del cuestionario, 2022.

En conformidad de la tabla 12, se muestra las edades de los encuestados segun su rango de
edad, se puede visualizar que de los 307 participantes el 18.2% figuran entre los 50 a 55 afios
de edad, el 16.6% indican estar entre los 45 a 50 afios de edad, el 14.3% pertenece entre los
40 a 50 afos de edad, el 13.4% de los encuestados estan entre las edades de 30 a 35 afios de
edad, el 12.4% estan entre las edades 35 a 40 afios, el 10.1% sefiala ubicarse entre los 25 a
30 afos, el 7.2% indica que tener entre los 55 a 60 afios, el 6.8% precisa estar entre los 20 a

25 afos y el 1% de los encuestados manifestd tener de 60 a 65 afios de edad.

Teniendo en cuenta los porcentajes de participacion y la clasificacién etaria segin
Organizacion Mundial de la Salud, se indica que las personas consideradas como adultos
maduros comprendidas entre las edades de 35 a 65 afios que a la vez representan en un 69.7%
al total de la muestra de estudio tienen una mayor vinculacion en el uso de los servicios
publicos. Por otro lado, el 30.3% representa a los adultos jovenes comprendidos entre las
edades de 20 a 35 afios de edad, quienes no muestran un alto porcentaje de participacion en

el uso y aprovechamiento de los servicios publicos.
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Tabla 13

Nivel de calidad de servicio segun sexo

Niveles Masculino Femenino Total
Bajo 3 1 4
Medio 103 182 285
Alto 8 10 18
Total 114 193 307

Nota. Elaboracion propia segun datos del cuestionario, 2022.

Teniendo en cuenta la tabla 13, se logra observar el nivel calidad de servicio segun el género
de los encuestados, detallando que, del total de la muestra 114 personas pertenecen al género
masculino y 193 al género femenino; asimismo, del total de varones encuestados 103 sefialan
que la calidad de servicio es media, 8 indican que es de nivel alto y 3 manifiestan que la
calidad de servicio es baja; referente al género femenino, de las 193 mujeres 182 indican que
la calidad de servicio es media, 10 sefialan que es de nivel alto y 1 aducen que la calidad de

servicio es baja.

Existe una diferencia clara en la participacion de mujeres a comparacion de los varones, sin
embargo, pese a la diferencia, los resultados de ambos géneros son semejantes en cuanto a
la determinacién de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas, es
decir, a medida que se implementen estrategias 0 se mantengas las instalaciones las

percepciones de los usuarios en cuanto a género no cambiaran.

Tabla 14

Nivel de satisfaccion del usuario segun sexo

Niveles Masculino Femenino Total
Bajo 1 0 1
Medio 85 145 230
Alto 28 48 76
Total 114 193 307

Nota. Elaboracion propia segun datos del cuestionario, 2022.
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De acuerdo a la tabla 14, se muestra el nivel de satisfaccion segn género de los encuestados,
de las 307 personas que conformaron la muestra de estudio 114 son varones y 193 mujeres,
asimismo, de los 114 varones 85 sefialan tener un nivel de satisfaccion medio, 28 indican
tener un alto nivel de satisfaccion y 1 manifiesta estar en un nivel de satisfaccion baja; de las
193 mujeres, 145 manifiestan tener un nivel de satisfaccion media, 48 indican tener un alto

nivel de satisfaccion y 0 ninguno de las participantes se ubica con un bajo nivel de
satisfaccion.

Los resultados de varones y mujeres acerca del nivel de satisfaccion son semejantes, es decir
que las mujeres no sefialan estar mas satisfechas que los varones a pesar de las diferencias

cuantitativas de participacion.

3.1.2 Determinacion de la relacion entre calidad de servicio y satisfacciéon del

usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Contrastacion de hipdtesis general

a) Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas.

Ha: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas.

b) Nivel de significancia

a=5%=0.05

c) Prueba estadistica
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Tabla 15

Prueba estadistica de correlacion de Rho de Spearman entre las variables

Calidad de  Satisfaccién

servicio del usuario
Coeficiente de correlacion 1.000 0.817"
Calidad de ) )
o Sig. (bilateral) 0.000
servicio
Rho de N 307 307
Spearman Coeficiente de correlacion 0.817™ 1.000
Satisfacciondel =
) Sig. (bilateral) 0.000
usuario
N 307 307

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

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Figura 2

Dispersion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario
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Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022,

d) Reglas de decision

e Sip <a, entonces se acepta la Ha.

e Sip> a, entonces se acepta la Ho.
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En conformidad a la tabla 15 y figura 2, se logra demostrar que, el p valor = 0.000 es menor
a 0.05, por lo que se acepta la hipotesis Ha y rechaza la Ho, es decir, existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Cabanillas, con un Rho de Spearman = 0.817, por lo cual segln la regla de
interpretacion de coeficiente de correlacion nos indica que la calidad de servicio tiene una
correlacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del usuario. En otras palabras, mientras
mejore la calidad de servicio mejorara de la misma forma la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Cabanillas.

En la medida que, la Municipalidad Distrital de Cabanillas mantenga o mejore los factores
relacionados a la calidad de servicio tales como la tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad,
seguridad y empatia, asimismo, los factores relacionados a satisfaccion del usuario como la
calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y
expectativa, la municipalidad tendra la capacidad de lograr un nivel de satisfaccion estandar

o0 en el mejor de los casos, un nivel por encima del promedio.

3.1.3 Identificacion del nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Cabanillas
Tabla 16
Nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 1.3%
Medio 285 92.8 %
Alto 18 59%
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.

En correspondencia a la tabla 16, se evidencia que, del total de usuarios encuestados el 92.8%
indica que la calidad de servicio brindado en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de
nivel medio debido a que muchas veces los trabajadores de la municipalidad no muestran
interés en solucionar problemas, no hay la disposicién para brindar un tramite o servicio de
manera rapida y efectiva, y los trdmites administrativos en la municipalidad no suelen

cumplir con los plazos indicados en la norma; mientras que el 5.9% indica que el nivel de
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calidad de servicio es alto debido a que el personal de la municipalidad cumple con los
horarios de atencion, comprende las necesidades y solicitudes de los usuarios, y es seguro y
confiable realizar tramites en la municipalidad, y, por ultimo, el 1.3% de los usuarios indica
que el nivel de calidad de servicio es bajo porque el personal de la municipalidad no se
preocupa por atender las solicitudes, no hay un interés por solucionar los problemas para que
la poblacion tenga acceso al servicio que brinda la institucién, el personal no cumple con lo

que indica o promete hacer, sea en el proceso de tramite, tiempo u otras actividades.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

a) Planteamiento de hipotesis

Ho: El nivel de calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es

diferente de medio.

Ha: El nivel de calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es

medio.

b) Nivel de significancia

a=5%=0.05
c) Prueba estadistica
Tabla 17

Prueba estadistica del nivel de calidad de servicio

Valor de prueba = 80

95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral)  de medias Inferior  Superior
Calidad de servicio  -5169.565 306 0.000 -77.954 -77.98  -77.92

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.
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d) Reglas de decisién

e Sip <a, entonces se acepta la Ha.

e Sip>a, entonces se acepta la Ho.
En la tabla 17, se visualiza que el p valor = 0.000 es menor a 0.05, entonces se acepta la
hipdtesis Ha y rechaza la Ho, esto significa que el nivel de calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Cabanillas es medio.

A continuacidn, se presentan los resultados de las dimensiones de la calidad de servicio en

la Municipalidad Distrital de Cabanillas.

3.1.4 Dimension tangibilidad

Tabla 18
Nivel de tangibilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 3.3%
Medio 239 77.9%
Alto 58 18.9 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.

Tomando en consideracion la tabla 18, se puede indicar que del total de usuarios encuestados
el 77.9% indica que el nivel de tangibilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es
de nivel medio, mientras que el 18.9% indica que el nivel es alto, y, por dltimo, el 3.3%
indica que el nivel de tangibilidad es de nivel bajo. Llegando a la conclusién, que la mayoria
de los usuarios encuestados, manifiestan que el nivel de tangibilidad es medio, debido a que
la municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos de basico funcionamiento mas no
modernos, las instalaciones carecen de un &rea de espera para los usuarios, los equipos
agropecuarios como las maquinarias agricolas se encuentran con fallas mecénicas lo que
dificulta su funcionamiento a la vez implica que los usuarios recurran a otras opciones como
maquinarias particulares dado la insuficiencia que presenta la municipalidad, sin embargo,
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la infraestructura es visualmente agradable y los trabajadores tienen una buena presentacion.

3.1.5 Dimension confiabilidad

Tabla 19
Nivel de confiabilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 0.7%
Medio 242 78.8 %
Alto 63 20.5 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.

Teniendo en cuenta la tabla 19, respecto al total de usuarios encuestados el 78.8% indica que
el nivel de confiabilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio,
mientras que el 20.5% indica que el nivel es alto y por ultimo el 0.7% indica que el nivel de
confiabilidad es de nivel bajo. Llegando a la conclusién que, la mayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el nivel de confiabilidad es medio, debido a que los
trabajadores de la municipalidad muestran un escaso interés en solucionar los petitorios de
los usuarios, ademas que el personal no cumple con lo que promete o pacta hacer, sea en el
proceso de tramite, tiempo u otras actividades administrativas, en lo agropecuario y las
programaciones por el uso de maquinarias agricolas existe fallas continuas como la hora
pactada y el respeto a la programacion, influyendo en la confianza que tienen en la entidad
y los trabajadores; sin embargo, los trabajadores desempefian sus funciones de manera

formal y parcial.

La desconfianza se genera por los repetidos y continuos incumplimientos que los
trabajadores prometen hacer, lo que implica para el usuario que invierta tiempo y suspenda
otras actividades personales; no hay una muestra de ayuda por parte del trabajador en
acompafiar, asesorar o brindarles una solucién a sus problemas, por todo lo referido cabe
sefialar que el nivel de confiabilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas se ve

afectado negativamente.
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3.1.6 Dimension sensibilidad

Tabla 20
Nivel de sensibilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 4.2 %
Medio 261 85.0 %
Alto 33 10.7 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022,

En conformidad a la tabla 20, se puede apreciar que, del total de usuarios encuestados el

85.0% indica que el nivel de sensibilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de

nivel medio, mientras que el 10.7% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, el 4.2% indica

que el nivel de sensibilidad es de nivel bajo. Llegando a la conclusién, que la mayoria de los

usuarios, manifiestan que el nivel de sensibilidad es medio, debido a que muchas veces el

personal de la municipalidad esta en la disposicion parcial de brindar un tramite o servicio

de la manera mas rapida y efectiva, asimismo, los trdmites administrativos no suelen cumplir

al 100% con los plazos indicados en la norma, a esto cabe precisar que la municipalidad es

muy diferente en temas de carga administrativa a una municipalidad provincial, es decir que,

la municipalidad y sus trabajadores no estan presionados por los plazos sino con la capacidad

de dar una solucion a los procedimientos o problemas que se presentan.

3.1.7 Dimension seguridad

Tabla 21

Nivel de seguridad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 3.9%
Medio 214 69.7 %
Alto 81 26.4 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.
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En latabla 21, se puede visualizar que, del total de usuarios encuestados el 69.7% indica que
el nivel de seguridad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio, mientras
que el 26.4% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, el 3.9% indica que el nivel de
seguridad es de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el nivel de seguridad es medio, debido a que consideran que
no es muy seguro Yy confiables realizar tramites, el personal es amable y respetuoso, pero no
genera la confianza en la ejecucion o resultado de lo pactado y no todos tienen suficiente

conocimiento para responder a las preguntas e inquietudes.

3.1.8 Dimension empatia

Tabla 22
Nivel de empatia en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 41 13.4%
Medio 188 61.2 %
Alto 78 25.4 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022,

De acuerdo a la tabla 22, se logra visualizar que, del total de usuarios encuestados el 61.2%
indica que el nivel de empatia en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio,
mientras que el 25.4% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, el 13.4% indica que el nivel
de empatia es de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el nivel de empatia es medio, debido a que no todos los
trabajadores son empaticos con los usuarios y muestran preocupacion por atender las
solicitudes, no todos comprenden a totalidad las necesidades de los usuarios por lo que
resulta tedioso para un usuario insistir a la autoridad le brinde una solucién, pero, sin

embargo, el personal cumple con los horarios de atencién y brinda orientacion bésica parcial.
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3.1.9 Identificacion del nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Cabanillas

Tabla 23

Nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.3%
Medio 230 749 %
Alto 76 24.8 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022,

Segun la tabla 23, se puede apreciar que, del total de usuarios encuestados el 74.9% indica
que la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio
debido a que muchas veces la municipalidad no ha brindado el servicio que el usuario
esperaba recibir, algunas veces las explicaciones de los trabajadores no es entendible y no
suelen atender como es debido a los interés y necesidades de los usuarios, el personal escucha
adecuadamente y da solucion parcial a los problemas bajo un lenguaje amigable pero aun
con la duda sobre el resultado y cumplimento de lo acordado con el usuario, dadas las
implicancias del proceso algunas veces cumplen lo acorado pero con tiempo retrasado
afectando la confianza, eficiencia, resultado y satisfaccion del usuario; mientras que el
24.8% indica que el nivel de su satisfaccion es alto debido a que el personal conoce acerca
del servicio que brinda la municipalidad y cumplié parcialmente lo pactado con el usuario,
y por ultimo, el 0.3% de los usuarios encuestados indica que el nivel de satisfaccion del
usuario es bajo porque no se observado mejoras en el servicio que brinda la municipalidad,
ademas de ello, tuvieron una experiencia poco agradable respecto al servicio que esperaba
recibir de la municipalidad, no cumplieron con las exigencias que el usuario solicitaba para
la satisfacer una necesidad, dada la complejidad y el proceso que toma algunos
procedimientos asi como atender ciertas solicitudes de los usuarios estos toman tiempo y

gestién por parte de las autoridades siendo poco convincente una respuesta inmediata.

Contrastacion de hipotesis especifica 2
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a) Planteamiento de hipotesis

Ho: El nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

es diferente de medio.

Ha: El nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

es medio.

b) Nivel de significancia

a=5%=0.05

c) Prueba estadistica

Tabla 24

Prueba estadistica del nivel de satisfaccion del usuario

Valor de prueba = 72

95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral)  de medias Inferior  Superior
Satisfaccion del
-2791.089 306 0.000  -69.756 -69.80  -69.71

usuario

Nota. Elaboracién segun la data del cuestionario, 2022.

d) Reglas de decisidon

e Sip <a, entonces se acepta la Ha.

e Sip > a, entonces se acepta la Ho.

En la tabla 24, se logra observar que p valor = 0.000 es menor a 0.05, por lo que se rechaza

la hipétesis nula Ho y se acepta la hipdtesis Ha, esto significa que el nivel de satisfaccion
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del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es medio.

A continuacion, se presentan los resultados de las dimensiones de la satisfaccion del usuario.

3.1.10 Dimension calidad funcional percibida

Tabla 25
Nivel de calidad funcional percibida en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 3.9%
Medio 178 58.0 %
Alto 117 38.1 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.

En correspondencia a la tabla 25, se sefiala que del total de usuarios encuestados el 58.0%
indica que el nivel de calidad funcional percibida en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
es de nivel medio, mientras que el 38.1% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, el 3.9%
indica que el nivel de calidad funcional percibida es de nivel bajo. Llegando a la conclusion,
que la mayoria de los usuarios, manifiestan que el nivel de calidad funcional percibida es
medio, debido a que la municipalidad no ha brindado el servicio incluyendo al usuario en el

proceso de desarrollo, no habido una comunicacion y acompafiamiento.

3.1.11 Dimension calidad técnica percibida

Tabla 26
Nivel de calidad técnica percibida en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 1.6 %
Medio 184 59.9 %
Alto 118 38.4 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.
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En consideracion de la tabla 26, se puede indicar que del total de usuarios encuestados el
59.9% indica que el nivel de calidad técnica percibida en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas es de nivel medio, mientras que el 38.4% indica que el nivel es alto, y, por dltimo,
el 1.6% indica que es de nivel bajo. Llegando a la conclusion que, la mayoria manifiestan
que el nivel es medio, debido a que no se ha observado mejoras en el servicio que brinda la
municipalidad, es decir los resultados entregados a los usuarios seguiran siendo los mismos,
con demoras, incumplimiento de lo acordado y el desempefio de los trabajadores demostrado

un profesionalismo y preparacion regular.

3.1.12 Dimension valor percibido

Tabla 27
Nivel de valor percibido en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.3%
Medio 234 76.2 %
Alto 72 23.5%
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022,

Teniendo en cuenta la tabla 27, se logra apreciar que del total de usuarios encuestados el
76.2% indica que el nivel de valor percibido en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es
de nivel medio, mientras que el 23.5% indica que el nivel es alto, y, por Gltimo, el 0.3%
indica que es de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria manifiestan que el
nivel de satisfaccion en la dimension es medio, debido a que los usuarios pertenecen a zonas
aledafas al distrito, y la gran mayoria se dedica a la agricultura por lo que requieren el uso
de maquinarias agricolas frente a ello el costo a comparacion de otras opciones causa

insatisfaccion y sensaciones de desagrado.

3.1.13 Dimension confianza
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Tabla 28
Nivel de confianza en la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 3.3%
Medio 235 76.5 %
Alto 62 20.2 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.

Considerando la tabla 28, se indica que del total de usuarios encuestados el 76.5% indica
que el nivel de confianza en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio,
mientras que el 20.2% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, el 3.3% indica que el nivel
de confianza es de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el nivel de confianza es medio, porgque consideran que pueden
realizar sus trdmites en la municipalidad, pero requiere exigencia y seguimiento a los
procesos pendientes, tratdindose del uso de maquinarias los usuarios prefieren evaluar otras

opciones dado el regular cumplimiento a las programaciones.

3.1.14 Dimension expectativa

Tabla 29
Nivel de expectativa en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 3.3%
Medio 153 49.8 %
Alto 144 46.9 %
Total 307 100.0 %

Nota. Elaboracion segun la data del cuestionario, 2022.

En conformidad a la tabla 29, se puede sefialar que del total de usuarios encuestados el 49.8%
indica que el nivel de expectativa en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel
medio, mientras que el 46.9% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, el 3.3% indica que
el nivel de expectativa es de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los
usuarios encuestados, manifiestan que el nivel de expectativa es medio, debido a que en
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ocasiones las explicaciones que le da el trabajador no son entendibles y como usuarios
desean comprender el proceso, sin embargo, el personal conoce acerca del servicio que
brinda la municipalidad y los orienta el problema se presenta al cumplimento de lo indicado

o sefialado.

3.2  DISCUSION

Luego de la obtencidn de los resultados con respecto al objetivo general que fue determinar
la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Cabanillas se discute los resultados con los siguientes autores.

Segun el estudio realizado a 307 usuarios de la Municipalidad Distrital de Cabanillas, se
determind un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.817, indicando un grado de
correlacion positiva muy fuerte entre las variables de estudio, es decir, a medida que la
calidad de servicio mejore o disminuya, la satisfaccion del usuario cambiara; asi mismo, se
determind bajo el andlisis una significancia bilateral de p = 0.000 < 0.05; con un 95% de
confianza indicando una correlacién significativa y estrecha entre las variables de estudio,

por lo que se acepta la hipbtesis Ha.

Este resultado guarda relacién con Corrales, (2022) quien obtiene como resultado de su
estudio un valor 0,000 menor a 0,05 por lo que sefiala que a calidad de servicio afecta la
satisfaccion del usuario, habiendo identificado que existe una percepcidn positiva en cuanto
a la empatia, disponibilidad y conocimiento del servicio; asimismo, los resultados hallados
concuerda con Silva et al., (2021) quien determino que la calidad de servicio se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccion del usuario y lealtad del cliente con un valor
de 0.820y 0803, donde el aspecto tangible incide en un 83% sobre la satisfaccion del usuario
siendo el mas relevante en temas de valoracion en el proceso de servicio; tenemos a Reyes
y Veliz, (2021) quien sefiala que los factores mas relevantes como la buena actitud, trato
personalizado, rapidez en la atencion, solucién a los reclamos y las instalaciones fisicas son
los mas relevantes en la incidencia de la satisfaccion del usuario. Torres (2020), quien obtuvo
como resultado un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.700 afirmando la
existencia de una relacion positiva moderada entre las variables de estudio, ademas de ellos
su valor de significacion bilateral es p = 0.000 < 0,01 afirmando la incidencia significativa

de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario con un 99% de confianza, su aporte
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concluyente es que hay una significativa y estrecha correspondencia positiva entre las
variables de estudio, por lo que a mayor eficacia o excelencia en brindar un servicio, mayor
seré el grado de complacencia de un usuario, tal como lo sustenta Parasuraman et al. (1985).
De la misma manera, se tiene a Guadalupe (2020), que en su trabajo de investigacion
determina un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,679 y una significancia
bilateral de p=0.000 siendo menor a 0.05, concluyendo que existe una correlacion
significativa positiva considerable entre las variables de estudio, ademés de ellos sefiala que
a medida que haya una calidad de servicio oportuna mayor seré el grado de satisfaccion del
usuario. Del mismo modo Rocca (2016) sefiala de manera tedrica que en el sector publico
un servicio es de calidad cuando esta cumple con todo lo requerido por el usuario, es decir
que cumplan con atender y satisfacer las principales necesidades, si se quiere mejorar un
servicio publico es necesario conocer el nivel de satisfaccion del ciudadano para encontrar
puntos que requieran una evaluacion y mejora en el servicio prestado. Esto concuerda con
lo que concluye Guadalupe (2020) y Torres (2020). Asimismo, se tiene a Martinez, (2018)
quien en su tesis determind un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,624 y un
nivel de significancia de 0,000 menor a la region critica de 0,05 que en consecuencia,
concluye que existe una correlacion significativa entre ambas variables de estudio. Se cuenta
con el respaldo de Hizo (2021), quien realizo su estudié en la Municipalidad Distrital de
Paramonga en el que obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0,811 y un nivel de significancia de 0,000 menor a la region critica de 0,05, sefialando la
existencia de una correlacion positiva muy fuerte. Asimismo coincide con los resultados de
los autores Huancollo (2018) y Luque (2019) que en sus investigaciones refuerzan y afirman
la relacion entre ambas variables de estudio, sefialando que para mejorar la calidad de
servicio brindado se debe mejorar el desempefio de los funcionarios, es decir, mejorar sus
conocimientos en los procesos de administracion y asesoramientos a los requerimientos de

los usuarios.

Los resultados obtenidos en relacion al objetivo especifico 1, que fue identificar el nivel de
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas, y se plante6 como hip6tesis

que el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es medio.

Tal como se muestra en la tabla 16, se observa que del total de usuarios encuestados el 92.8%
indican que la calidad de servicio brindado en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es

medio, mientras que el 5.9% sefala que la calidad de servicio es altay el 1.3% se los usuarios
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indican que la calidad es mala. Estos resultados se sustentan debido a que en la municipalidad
se brinda un servicio parcial, no existe un compromiso de atencion tal como lo requiere las
necesidades de los usuarios, asi como tampoco hay un compromiso de la més alta jerarquia
en hacer un analisis critico de la situacion y plantear algunas mejoras en los aspectos que los

usuarios indican no percibir una adecuada calidad de servicio.

En relacion a los resultados tenemos a Molina (2021) quien en su investigacion posterior a
un analisis determina que un 59.55% de usuarios opinan estar de acuerdo con la calidad de
servicio que se brinda en la Sub Gerencia, un 26.40% sefiala estar totalmente de acuerdo, un
12.92% de la muestra indican estar indecisos y un 1.12% estan en desacuerdo con la calidad
de servicio brindado, ademas en sus resultados detalla que una de las cuestiones a mejorar
en la calidad de servicio es en la dimension de tangibilidad, es decir, mejorar las
instalaciones, equipamientos e infraestructura tal como lo menciona Matsumoto (2014).
Asimismo, se tiene a Loza (2022) quien que un 75.40% que representa a 285 personas
indican que la calidad de servicio en la Municipalidad de San Juan Castrovirreyna es regular,
un 20.90% de los usuarios (79) sefialan que la calidad es mala y un 3.70% indican recibir
una buena calidad de servicio, consecuentemente a su analisis se determina que la dimension
de capacidad de respuesta requiere mayor grado de énfasis debido a que un 56.08% que
representa a 212 usuarios consideran que este elemento en mala, es decir que, en la
Municipalidad Distrital de Castrovirreyna los servidores publicos no muestran una total
disposicion o voluntad de brindar ayuda a los usuarios que lo requieran, muestran ciertas
dificultades al momento de cumplir con sus responsabilidades de brindar un servicio en el
tiempo adecuado y procurar encontrar la solucion al problema o queja que presente un
usuario Duque & Chaparro (2017). Del mismo modo, Pedraja et al. (2019) sefiala que la
calidad de servicio se basa en la concepcién de un proceso en cual intervienen diferentes
elementos, no solo el resultado final o producto final sino el proceso de entrega de servicio,
resulta esencial saber que el servicio es brindado a un usuario, por lo tanto es quien determina
que tan complaciente, regular o deficiente ha sido, es ahi donde se puede hablar de la calidad
de servicio percibido desde el punto de vista del usuario; por otro lado, en refutacién a
nuestros resultados tenemos a Arriola, (2023) quien determino que el 71.8% de los
encuestados considera que la Municipalidad de Lima Metropolitana ofrece servicios de alta
calidad, esto basado en la continua capacitacion al personal, buen manejo de habilidades
blandas, el acceso y transparencia de los procedimiento administrativos, los elementos méas

valorados por los usuarios en Lima Metropolitana es la capacidad de respuesta y la empatia
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son cruciales en la calidad de servicio, el 27.7% sefiala que la calidad es media y el 0.5%
indican que ofrecen un servicio a nivel bajo; tenemos a Actuari y Garcia, (2022) quien
determino que existe una relacion significativa entre las variables de estudio, ademas
identifico que el 80% de los usuarios sefialan que la calidad de servicio que se brinda en la
Gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es alta, el 13.3 % indica que la calidad es regular

y el 6.7% indica que la calidad de servicio es baja.

En relacion a los resultados del objetivo especifico 2, que fue identificar el nivel de
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas, y se plante6 como

hipdtesis que el nivel de satisfaccion del usuario es medio.

Como resultado del analisis se observa en la tabla 23, que de los usuarios encuestados un
74.9% sefala estar en un nivel de satisfaccion media, un 4.8% indica tener una satisfaccion
alta y por ultimo el 0.3% sefialan estar en un nivel de satisfaccion baja. Estos resultados
guardan relacion con lo que manifiesta Molina (2021), quien desarrollo un estudio en la
Municipalidad Distrital de Locroja, de cuyos resultados sefiala, que de sus 178 encuestados
el 60.11% indican estar de acuerdo con el nivel de satisfaccion percibida en la Sub Gerencia
de Desarrollo Econdémico Social y Medio Ambiente, el 32.2% sefialan estar totalmente de
acuerdo, el 7.30% de los usuarios indican estar indecisos y finalmente el 0.56% dan a
entender su desacuerdo con la satisfaccion que percibieron en la municipalidad. Asimismo,
concuerda con lo que recabo Loza (2022), quien realiz6 su investigacion en la Municipalidad
Distrital de Castrovirreyna, el 75.93% de los usuarios sefiala estar indiferente con la
satisfaccion dada su experiencia en la municipalidad, el 20.37% indica tener una pésima
satisfaccion percibida y el 3.70% sefiala que dada su experiencia considera que optima la
satisfaccion del usuario. Por su parte Huancollo (2018), respalda nuestros resultados
mostrando en su estudio que el 95.19% de usuarios indican tener una satisfaccion media, y

el 4.81% de los encuestados sefiala tener un nivel de satisfaccidn baja,

Por otro lado, se tiene a Torres (2020) quien refuta los resultados obtenidos a través de su
investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Yauya - Ancash 2020” presenta sus resultados a nivel descriptivo manifestando
la distribucion de los niveles de satisfaccion del usuario sefialando en la tabla 6 y figura 4,
donde un 5% de los encuestados indican tener un nivel de satisfaccion baja, mientras que un

35% sefiala tener un nivel de satisfaccion media, por lo que el 60% del total de los usuarios
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considerados en su muestra indica tener un alto nivel de satisfaccion; tenemos a Arriola,
(2023) quien identifico que el 55.6% de los usuarios encuestados tiene un alto nivel de
satisfaccion respecto a los servicios ofrecidos, el 35.8% sefialo que tiene una satisfaccion
media y el 8.6% considera que tuvo un bajo nivel de satisfaccién; tenemos a Actuari y
Garcia, (2022) quien también identifico que el 81.7% de los usuarios considera que obtuvo
un alto nivel de satisfaccion, el 15% sefiala que la satisfaccion del usuario es regular y el

3.3% indica que la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Social y Econémico.
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CONCLUSIONES

Primera: Que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas, obteniendo un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.817, siendo una correlacién positiva muy fuerte, es decir, que a medida
que las dimensiones como la tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad, empatia, seguridad se
mejoren, mayor serd el nivel de satisfaccion del usuario en las dimensiones de calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativa en
consecuencia, para mejorar progresivamente la calidad de servicio, es necesario la inclusion
de objetivos y metas en los instrumentos de gestion asociados a estandares de calidad,
asimismo, la implementacion progresiva de recursos tangibles e intangibles haran posible
una mejora con resultados favorables evidenciados en una buena satisfaccion y confianza en

la municipalidad.

Segunda: Que el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital Cabanillas es
medio con un 92.8%, mientras que el 5.9% sefiala que la calidad de servicio percibida es alta
y el 1.3% de los usuarios indican que es mala; estos resultados reflejan que los servicios que
brinda la municipalidad de Cabanillas es medio; considerando cada uno de las dimensiones
que compone la calidad de servicio estan valorados por los usuarios como son la tangibilidad
con un 77.9%, confiabilidad con un 78.8%, sensibilidad 85.0%; seguridad el 69.7% y
empatia con un 61.2% indican que es de nivel medio; demostrando que estos resultados se
sustentan debido a que en la municipalidad brinda un servicio parcial, no existe un
compromiso de atencion tal como lo requiere las necesidades de los usuarios, asi como
tampoco se evidencia un compromiso de la mas alta jerarquia en hacer un analisis critico de
la situacion y plantear algunas mejoras en los aspectos que los usuarios indican no percibir

una adecuada calidad de servicio.

Tercera: Respecto al nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas se concluye en base a los resultados obtenidos que el 74.9% de usuarios tiene
una satisfaccion de nivel medio, el 24.8% indica tener un alto nivel de satisfaccion y el 0.3%
de los usuarios indica tener un nivel de satisfaccién baja; considerando las dimensiones la
calidad funcional con un 58.0% es de nivel medio, el 38.1% indica que el nivel es alto y el
3.9% que es de nivel bajo; la calidad técnica, un 59.9% indica es de nivel medio, el 38.4%

sefiala que es alto y el 1.6% indica que es de nivel bajo; el valor percibido, un 76.2% indica
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que es de nivel medio, mientras que el 23.5% indica que es de nivel alto y el 0.3% indica
que es de nivel bajo; la confianza, un 76.5% indica que el nivel es medio, mientras que el
20.2% indica que es de nivel alto y el 3.3% sefiala que el nivel de confianza es de nivel bajo;
las exceptivas, el 49.8% indica que es de nivel medio, el 46.9% indica que es de nivel alto y
el 3.3% sefala que el nivel de expectativa es bajo. Estos resultados se traducen en que los
usuarios perciben una satisfaccion media debido a que el servicio recibido no es del todo
complaciente, es decir, que en el proceso que un usuario recibi6 el servicio no supero lo que
este esperaba recibir, la municipalidad a través de los servidores publicos no hace un

acompafiamiento, asesoramiento e interaccion con el usuario sobre el servicio que se brinda.
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RECOMENDACIONES

Primera: Al titular de la entidad, los funcionarios y servidores publicos se recomienda
asumir compromiso politico para implementar acciones concretas traducidas en
capacitaciones, talleres, cursos, programas especializados en las areas de atencién al usuario,
estas estrategias son forman la base para mejorar la calidad de servicio y fundamentales para
el cumplimiento de los objetivos institucionales, la capacitacion continua es considerada
como una de la soluciones que nace por la preocupacion del desempefio laboral que afecta
la calidad de servicio; asimismo, fomentar la participacion ciudadana activa en el distrito de

Cabanillas.

Segunda: Al titular de la entidad y el &rea de competencia del municipio disefiar
presupuestos que contemplen la implementacion adecuada en el aspecto de tangibilidad
considerando la modernizacion del Estado con equipos tecnoldgicos, y otros respecto a la
confiabilidad se recomienda implementar un plan de capacitaciones y evaluaciones a los
servidores publicos, de tal manera se pueda apreciar el desempefio, la habilidad y la
preparacion que tienen para ocupar cargos donde se requiere ser eficientes, respecto a la
sensibilidad y empatia se recomienda implementar una mesa u oficina de asesoramiento a
los usuarios y orientacion sobre el servicio o tramite que desea realizar, esto permitira un
mayor grado de rapidez en cuanto a los tramites y tiempos de respuesta a los usuarios y

evitara la acumulacion de consultas en oficinas que no corresponda el desempefio de funcion.

Tercera: A las areas que trabajan con los usuarios promover e implementar planes referidos
a la mejora de la confianza ciudadana y la satisfaccion del usuario, se recomienda hacer
evaluaciones periddicas que permitan evaluar sustancialmente las debilidades y hacer
comparativas para verificar el progreso de las mejorar implementadas; asi mismo se
recomienda a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Cabanillas, ser participes de las
capacitaciones y sensibilizaciones que podria implementar la municipalidad, asumiendo la
responsabilidad compartida como ciudadanos respetuosos de los procedimientos en los
servicios que ofrece la municipalidad y la normativa que los regula, también se podria
recomendar la conformacion de un comité que tenga la funcién de gestionar capacitaciones

y asesorar en los procedimientos regulares que ofrece la municipalidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Presentacion del marco normativo de la investigacion

El Estado peruano ha establecido diversas normas que van dirigidas a mejorar la calidad de
servicio en las entidades del sector publico, de las cuales se puede indicar:

e En el afio 2002 se promulga la Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del
Estado donde indica en su articulo 4 que la finalidad es la obtencion de mayores
niveles de eficiencia en el estado, se busca una mejor atencion a la ciudadania,
priorizando y optimizando los recursos publicos, asimismo, en el articulo 10 y
articulo 11 aduce a satisfacer las necesidades de los ciudadanos, brindar servicios

publicos oportunos, confiables, predecibles y a bajo costos.

e La Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 006-2019-PCM-SGP, que aprueba
la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP Norma Técnica para la Gestién de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico que tiene como finalidad mejorar los bienes y

servicios, de tal manera mejorar la calidad de vida de las personas.

e Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 011-2022-PCM/SGP, que aprueba
la Norma Técnica N°001-2022-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de la

Calidad de Servicios del Sector Publico.

e EI Decreto Supremo 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica al 2021” establece que el estado debe estar
orientado al ciudadano cuando se asigna recursos, disefia procesos, define productos
y resultados en funcién a las necesidades de los ciudadanos; un estado donde los
funcionarios estén capacitados y sean competentes para entender y responder a las
necesidades de los ciudadanos.

e Decreto Supremo N° 103-2022-PCM que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica al 2030 establece un modelo basado en la
cadena de valor publico, el cual busca la comprensién de las decisiones y estrategias
que adopta el Estado para resolver un determinado problema publico; dentro de ellos
esta los bienes y servicios que generan y los resultados esperados que logran en el
bienestar de las personas y de la sociedad.
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El Decreto Supremo N° 046-2014-PCM, que aprueba la Politica Nacional para la
Calidad, asimismo, la Ley 30224 Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad
y el Instituto Nacional de la Calidad, que promueve la cultura de calidad, la
utilizacion de infraestructura de calidad, el fomento de practicas, principios y el uso

de instrumentos y mecanismos de calidad.

La Ley de Procedimiento Administrativo General Ley N° 27444, en su articulo 108.2
indica que bajo la solicitud de interés general de la colectividad pueden comunicar y
obtener respuesta sobre los problemas identificados, pueden presentar sugerencias o
iniciativas para mejorar la calidad de los servicios e incrementar el rendimiento u
otra medida que involucre mejorar el nivel de satisfaccion de la sociedad respecto de

los servicios publicos.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable 1: Calidad de servicio Metodologia
Problema Objetivo Hipotesis Concepto Dimensiones Indicadores Enfoque de investigacion
General General General

Calidad de servicio Tangibilidad | Instalaciones, materiales, Cuantitativo
¢Cual es la | Determinar la | Existe una equipamiento y apariencia del
relacion  entre | relacion entre la | relacion Calidad es la produccion de un personal. Alcance de investigacion
calidad del | calidad del | significativa servicio que genera valor para el Servicio < y Descriptivo-Correlacional
servicio y la | servicio 'y la | positiva entre la | usuario, lacalidad de servicio se Confiabilidad €rvicio sin errores, SOIUC_'?”
satisfaccion del | satisfaccion  del | calidad del | define como el resultado de una de problemas, SEVICIO | pigefio de investigacion
usuario en la |usuario en la|servicio y la | evaluacién comparativa entre el prometido. Protocolos - de
Municipalidad | Municipalidad satisfaccion  del | servicio percibido y el servicio seguridad No experimental de corte
Distrital ~ de | Distrital de | usuario en la | esperado. (Matsumoto, 2014a) transversal
Cabanillas? Cabanillas Municipalidad Sensibilidad | Disponibilidad del - personal, B
Distrital de | Modelo SERVQUAL. Tiempo  de  atencion, _ Poblacion:
Cabanillas. cumplimiento  de  plazos, Usuarios de la
Es una técnica de investigacion mejora de servicios. Municipalidad Distrital de
que mide la calidad de servicio, Sequridad Cabanillas, segin el INEI
permite conocer la percepcion Confianza, seguridad, | 2489 personas
de los usuarios sobre el servicio amabilidad, conocimiento comprendidas  entre  las
brindado (Matsumoto, 2014a) Empatia edades 20 a 64 afios.

Disposicién horaria, paciencia,

interés y comunicacion.
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Problemas

especificos

¢Cual es el nivel
de la calidad de
servicio en la
Municipalidad

Distrital de

Cabanillas?

¢Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad

Distrital de

Cabanillas?

Objetivos

especificos

Identificar el nivel
de la calidad de

servicio en la

Municipalidad
Distrital de
Cabanillas.
Identificar el nivel

de satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad

Distrital de

Cabanillas.

Hipotesis

especificas

El nivel de la calidad
de servicio en la
Municipalidad

Distrital de

Cabanillas es medio.

El nivel de
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad

Distrital de

Cabanillas es medio.

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Concepto

Dimensiones

Indicadores

Satisfaccion del

usuario

La satisfaccion es
aquel sentimiento de
complacencia,
aceptacion 0
disconformidad
expresada al servicio
que recibio el
usuario, es el grado
en que se satisfagan
sus necesidades.
(Kotler & Keller,
2012; Mejias &
Manrique, 2013)

Calidad funcional

percibida

Calidad técnica

percibida

Valor percibido

Confianza

Expectativa

Solucion de queja, servicio
esperado, servicio satisfecho

y personal con conocimiento

Tiempo  necesario  para

absolver su necesidad y

servicio conforme.

Transmite confianza, precios

adecuados y solucién de

problemas.
No cometer errores,
preocupacion por la

necesidad del usuario.

Servicios adaptados,
atencion personalizada y

personal preparada.

Muestra:
La muestra estd
determinada de

manera probabilistica
dando como resultado

a 307 personas.

Nota. Elaboracion propia del investigador, 2023.
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

P WA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABANILLAS.

Hola, buenos dias/tardes. El presente cuestionario tiene por objetivo conocer su percepcion
acerca de los servicios que ofrece la municipalidad y la satisfaccion que tiene con los
mismos, esto nos ayudara a determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas. Quedo agradecido por su

participacion.

Instrucciones: Se presenta a continuacion una seria de preguntas, lea detenidamente y

marque con una X segun su criterio de calificacion, use la siguiente escala 1,2, 3,4y 5.

Escala
1 2 3 4 5
Ni de acuerdo
Totalmente en ) Totalmente de
En desacuerdo nien De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
Edad: ............ Género: (1) Masculino (2) Femenino
V1 CALIDAD DE SERVICIO 112(3|4)|5
Elementos tangibles
112 |3 |4 |5
¢Las instalaciones de la municipalidad son adecuadas y
1
visualmente agradables?
¢La municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos
2
modernos?
¢Los medios de comunicacion que utiliza la municipalidad
3 . ,
para ofrecer servicios son adecuados (Facebook, afiches,
gigantografia y otros)?
¢La presentacion personal de los trabajadores de la
4
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municipalidad es la adecuada (uniformada, culta, etc.)?

Confiabilidad

¢Los trabajadores de la municipalidad muestran interés en
> solucionar problemas de los usuarios?

¢En los tramites que a realizado o servicios que a recibido se
0 cometieron errores 0 confusiones?

¢ El personal de la municipalidad cumple con lo que indica o
! promete hacer, sea en el proceso de tramite, tiempo u otras

actividades?

¢Los trabajadores de la municipalidad desempefian y
8 cumplen con sus funciones de manera adecuada?

¢Los trabajadores de la municipalidad demuestran estar
o capacitados para ofrecer un servicio o tramite eficiente?

Sensibilidad

¢El personal de la municipalidad esta en la disposicion para
10 . - C .

brindar un tramite o servicio rapido y efectivo?

¢Si tuvo algun problema o duda, el personal de la
1 municipalidad le atendio en el tiempo prudente?

¢Los tramites Administrativos en la municipalidad cumplen
12 con los plazos indicados en la norma?

¢La municipalidad implementa mejoras en el servicio que
13 brinda?

Seguridad

14 ¢Es seguro y confiable realizar tramites en la municipalidad?

¢El personal de la municipalidad es amable y respetuoso
15 . .

durante la atencion al ciudadano?

¢ El comportamiento de los trabajadores de la municipalidad
16 generan confianza para realizar tramites o usar algun

servicio?
. ¢El personal de la municipalidad tiene suficiente

conocimiento para responder a mis preguntas e inquietudes?
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Empatia

18

¢El personal de la municipalidad se preocupa por atender las

solicitudes de los usuarios?

19

¢La municipalidad ofrece informacion y atencion

personalizada?

20

¢Los trabajadores de la municipalidad estdn en la
disponibilidad de brindar orientacion al usuario sobre el

procedimiento que debe realizar?

21

¢El personal de la municipalidad comprende sus necesidades

o0 lo que usted le solicita?

22

¢ El personal de la municipalidad cumple con los horarios de

atencion?

V2

SATISFACCION DEL USUARIO

Calidad funcional percibida

¢El personal de la municipalidad ha solucionado

satisfactoriamente mi problema, duda o quejas?

¢La municipalidad le a brindado el servicio que usted

esperaba recibir?

¢Usted se siente satisfecho con la atencion que recibid en

la municipalidad?

¢El personal de la municipalidad conoce los interés y

necesidades del ciudadano?

Calidad técnica percibida

¢Usted ha observado mejoras en el servicio que brinda la

municipalidad?

¢En la municipalidad la calidad de servicio que se ofrece

es buena?

¢Usted estd conforme con el servicio recibido en la

municipalidad?
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¢Los equipos tecnoldgicos empleados para el servicio son

8 | los adecuados?
¢El desempefio de los trabajadores de la municipalidad
9 | demuestra profesionalismo y preparacion?
Valor percibido 5
¢El trato del personal de la municipalidad transmite
10 | confianza para continuar le tramite o uso del servicio?
¢La calidad del servicio recibido es la adecuada dadas las
11 | tasas y tarifas a pagar?
¢Las tasas y tarifas de la municipalidad son las adecuadas
12 14 comparacion de otras opciones?
¢El personal escucha adecuadamente y da solucion a los
13 problemas bajo un lenguaje amigable?
Confianza 5
¢Cree Ud. (Que tendrd problemas e inconvenientes al
14 | hacer un tramite o uso de un servicio en la municipalidad?
¢Usted considera que puede hacer con total confianza sus
15 | tramitesen la municipalidad?
¢Usted recomendaria hacer uso del servicio que brinda la
16 municipalidad?
¢La municipalidad es innovadora y con vision a futuro?
17
Expectativa 5
¢El servicio que brinda la municipalidad se adapta a las
18 | necesidades que tienen los usuarios?
¢La personal conoce acerca del servicio que brinda la
19 municipalidad y orienta adecuadamente?
¢Los trabajadores de la municipalidad son claros con las
20 explicaciones acerca del servicio que brinda o sobre

aquello que Ud. pregunto?
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Anexo 4. Solicitud de validacion de instrumento al experto N° 1

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Dra. Ingrid Rossana Rodriguez chokewanca
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo Paolo Mijail Calle Quispe, identificado con DNI N°
70679831, cédigo universitario Nro. 7270679831, en mi
calidad de estudiante de la Escuela Profesional de Gestion
Piblica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de
Juliaca. Ante usted me presento con el debido respeto y

expongo lo siguiente:

Que, siendo imprescindible la validacién de los instrumentos de recoleccién de datos
(Encuesta/Cuestionario) el mismo que serd utilizado en mi trabajo de investigacion titulado:
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABANILLAS” y en conocimiento de su trayectoria
investigativa me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su amable colaboracién como juez
experto para realizar la validacién del instrumento en mencién, referente a las variables de
investigacion Calidad de servicio y satisfaccién del usuario, para ello adjunto los siguientes

documentos:
- Matriz de consistencia.
- Validacién de instrumento.
- Cuestionario.
POR LO MANIFESTADO
Le agradezco anticipadamente los aportes en cuanto a la evaluacién del presente

instrumento, ya que el mismo ayudara significativamente a garantizar la calidad del levantamiento
de informacién para el trabajo de investigacior.

Juliaca, 19 de abril del 2022.

23 V¥
NV
PAOLOQ MIJAIL CALLE QUISPE (\

CODIGO: 7270679831 L
Correo: pm.calleq@unaj.edu.pe
Cel: 990956983
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Anexo 5. Validacion de instrumentos por el experto N° 1

!

: :',-,’4 y

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
: ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

r

’%\ VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO
~ TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: DA RVI
L REFERENCIAS
1.1. EXPERTO ;TG ROSSAWA (LoDIAGLEZ CUCKE whapsth
12. CARGO ACTUAL . DocenTE CUAT
1.3. GRADOACADEMICO : DaciacA
14. TITULOPROFESIONAL : | \CENCIADO fny A OMMALT ancerd

15. FECHADEVALIDACION : 1§ mayo 2022

Il. INDICACIONES:
Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacion del instrumento de
recoleccién de datos. Se le solicita que realice un riguroso andlisis de las preguntas y determine
puntuacién segun la valoracion que considere.

Escala 1
1 2 3 4 5 |
MUY REGULARMENTE MUY !
INACEPTABLE WNACEPTABLE ACEPTABLE ACERTABLE ACEPTABLE
|
vi CALIDAD DE SERVICIO ﬁ
Tangibilidad Valoracion !
ilas instalaciones de la Municipalidad son visualmente ; ‘, X.j !
1 | agradables y cémodos? 112 3 5
ila Municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos |
2 | modernos? 1.2 |3 ‘¥ \ 5
¢Los materiales de comunicacién que utiliza la Municipalidad ' ‘
3 | para la prestacion de servicios son visualmente atractivos? 112 {3 | ‘X 'S
¢la apariencia fisica del personal de la Municipalidad es ! | |
4 | adecuada (uniformada, culta, etc.)? 1(2 (3 |4 1X<
Confiabilidad Valoracién f
¢El personal de la Municipalidad muestra un verdadero interés ] |
5 | en solucionar los problemas? 12 (3 |4 'X |
¢En los trdmites administrativos realizados en la Municipalidad
6 | se llegan a cometen errores? 1|2 X 4 |5
¢El personal de la Municipalidad cumple con lo que indica o { l
7 | promete hacer, sea en el tiempo u otras actividades? 1(2 {3 |8 | X ‘
{la Municipalidad desempefia sus servicios de manera ‘
8 | correcta en la primera vez, sin tener que efectuarlos por 112 3 X |5
da vez? ’ !
- o, ¢El personal implementa adecuadamente los protocolos de f
[ 9 | bloseguridad (uso de mascarilla, distanciamiento y otros) ? 112 |3 X‘ 5
Valoracion
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AEl personal dP: la Municipalidad esta en la disposicién para
10'| brindar un servicio rapido? 2 |3 X 5
[ ¢E| personal emplea el tiempo adecuado para brindar el
11 | servicio? 2 |3 |4 }(
" | élos tramites Administrativos en la Municipalidad cumplen
12 | con los plazos indicados en la norma? 2 |3 (4 X
: ¢la Municipalidad implementa mejoras en el servicio que
13 | brinda? 2 (3 |4
Seguridad Valoracién |
14 | ¢ES seguro realizar tramites en la Municipalidad? ) X 4 {5
¢El personal de la Municipalidad es amable durante la X
15 | atencién al ciudadano? 2 |3 |4
élas competencias y destrezas del personal de la X
16 | Municipalidad generan confianza para realizar tramites? 2 4 |5
¢El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento K
17 | para responder a mis preguntas e inquietudes? 2 |3 |4
Empatia Valoracion
¢El personal de la Municipalidad hace el debido procedimiento §<
18 | 2 las solicitudes de los usuarios? 2 |3 |4
ila Municipalidad ofrece informacién y  atencién
19 | personalizada? 2 |3 |4
¢El personal de la Municipalidad esta en la disponibilidad
20 | brindar orientacién al usuario sobre el procedimiento a 2 |3 |4
realizarse?
¢El personal de la Municipalidad tiene la habilidad de X
21 | comprender las necesidades del usuario? 2 |3 |4
¢La Municipalidad tiene un adecuado horario de atencion? X
22 2 |3 |4
PUNTAJE PARCIAL (-\ Z'-\ 65
PUNTAJE TOTAL 98

Coeficiente de valorizacion porcentual, C =

. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

a.
b.

RESOLUCION

849 °/o

Aprobado (C275%)
Desaprobade  (C <75%)

seuoyr E‘ “; I
DNIN®.... 21A>KE &
N cetular .. 33043 £k
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CABANILLAS.
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

I REFERENCIAS

<
11. EXPERTO . LRGaID QO55ANA ROORIGUEZ ool wAA
1.2. CARGO ACTUAL : DOCEMTE UMAT
1.3. GRADO ACADEMICO : Dectoawn
1.4, TITULO PROFESIONAL : LVCENCIADO EN ADMIESTARCC
1.5. FECHADEVALDACION  : ¢ ((pyn 20172

. INDICACIONES

Sefior especialista estaré muy agradecido con ¢l apoyo para Ja validacion del mstrumento
de recoleccion de datos. Se le solicitas que realice un riguroso andlisis de las preguntas y
determiné la puntuacién segin la valoracién que considere.

[ | |
V2 SATISFACCION DEL USUARIO 1.2 3 4 5
|
Calidad funcional percibida ‘1 VALORACION
(El personal de la Municipalidad ha solucionado |
1 | satisfactoriamente mis quejas? (112 |3 |4 K
:La Municipalidad brindo el servicio que usted 7 |
2 | esperaba? {112 {3 (4 X
;Usted se siente satisfecho con la atencion que recibié |
3 | en la Municipalidad? 12 3 |4 Y
¢El personal de la Municipalidad conoce los intereses y \ \
4 | necesidades del ciudadano? 112 1|3 K 5
Calidad técnica percibida VALORACION
Usted observo mejoras en el servicio que brinda la
5 | Municipalidad? 112 {3 .4 X
;La Municipalidad toma acciones para mejorar el ‘
6 | servicio brindado? 112 13 X 5
Usted esta conforme con el servicio recibido en la
7 | Municipalidad? {112 |3 X 5
Los equipos tecnoldgicos empleados para el servicio T
8 | son los adecuados? 112 13 X 5
. (El desempedo del personal que brinda ¢l servicio es 1 2 3 )( 5
técnico y profesional?
Valor percibido VALORACION
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14BN trato déi”pérum;ii de laﬂMimi‘céirﬁnlrh‘lhc“l“t'r;l—n.s?r"litc
conflanza pars of desarrollo de nuestros infereses?

oL calidud del servicio recibido on ln adecuada dadas
s tasus y tarifus o pagar?

JLas taxas y tarifos de ln Municipalidad son las
adecundin a compuracion de otras opeiones?

(El personal escucha adecuadamente y da solucién a los
roblemas bujo un lenguaje smiguble?

MENLER
2 |3 X 5
2 |3 |4
2 13 |4 X
VALORACION

o Conflanza___
Al hacer uso de un scrvicio en la Municipalidad sabe
14| Ud. que no tendré problcmas ¢ inconvenientes?

Usted considera que puede hacer con total confianza
15 | sus trdmites en la Municipalidad?

Usted recomendarfa hacer uso del servicio que brinda

16 | la Municipalidad? 2 |3 |4

¢La Municipalidad es innovadora y con vision a futuro?
17 2 |3 X 5

Expectativa VALORACION

L El servicio que brinda la Municipalidad se adapta a las 5(
18 | necesidades que tienen los usuarios? 2 |3 |4

La personal conoce acerca del servicio que brinda la
19 | Municipalidad y orienta adecuadamente? 2 (3 |4

¢El personal es claro con las explicaciones acerca del X
20 | servicio que brinda? 2 |3 |4

PUNTAJE PARCIAL ho|50
PUNTAJE TOTAL q0

Coeficiente de valoracién, C=___ D2 o

. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

V. RESOLUCION
a) Aprobado (C>75%) X
b) Desaprobado (C> 75%)

Lugar y fecha: é&)\‘“@wm‘wozc’?@

e e
Sello y fift¥ del’&perto
DNIN: ... EAREEN,
N? de celular:. 230352883

106



Anexo 6. Solicitud de validacion de instrumento al experto N° 2

“Afio del Fortalecimiento de la Soberanfa Nacional”

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Dr. Rudy Alvaro Arpasi Pancca
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo Paolo Mijail Calle Quispe, identificado con DNI N°
70679831, cédigo universitario Nro. 7270679831, en mi

£ calidad de estudiante de la Escuela Profesional de Gestién

‘/ . . 3
\ I Publica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de
00 .
TS({; (-2022 Juliaca. Ante usted me presento con el debido respeto y

expongo lo siguiente:

Que, siendo imprescindible la validacién de los instrumentos de recoleccion de datos
(Encuesta/Cuestionario) el mismo que sera utilizado en mi trabajo de investigacién titulado:
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABANILLAS” y en conocimiento de su trayectoria
investigativa me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su amable colaboracién como juez
experto para realizar la validacién del instrumento en mencitn, referente a las variables de
investigacién Calidad de servicio y satisfaccién del usuario, para ello adjunto los siguientes

documentos:
- Matriz de consistencia.
- Validacién de instrumento.
- Cuestionario.

POR LO MANIFESTADO

Le agradezco anticipadamente los aportes en cuanto a la evaluacién del presente
instrumento, ya que el mismo ayudara significativamente a garantizar la calidad del levantamiento

de informacién para el trabajo de investigacién.

Juliaca, 19 de abril del 2022.

PAOLO MIJAIL CALLE QUISPE
CODIGO: 7270679831
Correo: pm.calleq@unaj.edu.pe
Cel: 990956983

107



Anexo 7. Validacion de instrumentos por el experto N° 2

1.1,
1.2.
13.
14.
1.5.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
REFERENCIAS
EXPERTO : RUOY AWARO ARPASY CANCCA
CARGO ACTUAL P DOCENTE
GRADO ACADEMICO Doctor
TITULO PROFESIONAL

FECHA DE VALIDACION : 25 AGRIL 2022

Il. INDICACIONES:

INGENNERO ESTADIGBTICO £ (NFOR MATICO

Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacién del instrumento de

recolecc.u‘)n de t?atos. Se le solicita que realice un riguroso anélisis de las preguntas y determine la
puntuacion segdn la valoracién que considere.

Escala
1 2 3 4 5
MUY RE
INACEPTABLE | 'NACEPTABLE ig;ﬂ:ﬁ:ﬁ RECRDE ACE“:‘lrJ:BLE
vi CALIDAD DE SERVICIO
Tangibilidad Valoracién
élas instalaciones de la Municipalidad son visualmente
1 | agradablesy cémodos? 2 |3 4)( 5
éla  Municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos
2 | modernos? 2 |3 |4 9(
¢éLos materiales de comunicacién que utiliza la Municipalidad
3 | para la prestacion de servicios son visualmente atractivos? 2 |3 |4 X
¢la apariencia fisica del personal de la Municipalidad es
4 | adecuada (uniformada, culta, etc.)? 2 |3 |4 9<
Confiabilidad Valoracién
¢El personal de la Municipalidad muestra un verdadero interés
5 | en solucionar los problemas? 2 |3 |« |s
¢En los tramites administrativos realizados en la Municipalidad
6 | se llegan a cometen errores? 2 |3 |4 9(
¢El personal de la Municipalidad cumple con lo que indica o
7 promete hacer, sea en el tiempo u otras actividades? 2 |3 |4 9(
éla Municipalidad desempefia sus servicios de manera
8 | correcta en la primera vez, sin tener que efectuarlos por 2 |3 JX 5
segunda vez?
¢El personal implementa adecuadamente los protocolos de
9 | bioseguridad (uso de mascarilla, distanciamiento y otros) ? 2 (3 2( 5
Sensibilidad Valoracién
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4 dE.I personal dE' {a N‘lunicipalidad estd en la disposicién para
| brindar un servicio rapido? 2 |3 |X|s
¢El personal emplea el tiempo adecuado para brindar el
11 | senvicio? 2 |3 |a |¥
éLos tramites Administrativos en la Municipalidad cumplen
12 | con los plazos indicados en la norma? 2 |3 [4 §<
é¢la Municipalidad implementa mejoras en el servicio que
13 | prinda? 2 |3 |4 |sX
Seguridad Valoracién
14 ¢Es seguro realizar tramites en la Municipalidad? 2 |3 |a §(
¢El personal de la Municipalidad es amable durante la
15 | atencién al ciudadano? 2 |3 |4 SK
élas competencias y destrezas del personal de la
16 Municipalidad generan confianza para realizar trémites? 2 |3 b( 5
¢El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento
17 | para responder a mis preguntas e inquietudes? 2 |3 |4 x
Empatia Valoracién
¢El personal de la Municipalidad hace el debido procedimiento
18 | 3 Jas solicitudes de los usuarios? 2 |3 |X|s
¢la Municipalidad  ofrece  informacion y  atencion
19 | personalizada? 2 (3 |4 X
¢El personal de la Municipalidad esta en la disponibilidad
20 | brindar orientacidn al usuario sobre el procedimienta a 2 13 |4 K
realizarse?
¢El personal de la Municipalidad tiene la habilidad de
21 | comprender las necesidades del usuario? 2 |3 |4 X
¢éLa Municipalidad tiene un adecuado horario de atencion? !’X
22 2 3 |4
PUNTAJE PARCIAL 28|15
PUNTAJE TOTAL 103

Coeficiente de valorizacién porcentual, C = q H "1 ©

1. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Iv. RESOLUCION

a. Aprobado (C=z275%)
b. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fechar .....oooeemernnsneicsimiininnnnaeeey n

Necelular: ......coeveiviiiniininnnnns
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

I REFERENCIAS
11. EXPERTO : RUOY AIUARQ ARPASY PRMCCA
1.2. CARGO ACTUAL ¢ DOCENTE
13. GRADOACADEMICO : Doctor
14, TITULO PROFESIONA :
L WOGEMIEQD ESTAOIETIOO E |pfoRmpTICO
15. FECHADEVALIDACION : 25 AB@iL DEL 2022
Il. INDICACIONES:

Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacion del instrumento de
recoleccidn de datos. Se le solicita que realice un riguroso andlisis de las preguntas y determine la

puntuacion segin la valoracion que considere.

V2 SATISFACCION DEL USUARIO 1(2 3|4
- ITEMS -l -] -] -
- Calidad funcional percibida Valoracién
¢El personal de la Municipalidad ha solucionado
1 | satisfactoriamente mis quejas? 112 (3 |4
2 ¢La Municipalidad brindo el servicio que usted esperaba? 112 |3 |a
{Usted se siente satisfecho con la atencién que recibié en
3 | la Municipalidad? 112 |3 4(
¢El personal de la Municipalidad conoce los interés y
4 Jnecesic:iades del ciudadano? 112 |3 |4
Calidad técnica percibida Valoracion
iUsted observo mejoras en el servicio que brinda la
5 | Municipalidad? 112 |3 |4
¢éLa Municipalidad toma acciones para mejorar el servicio
6 | brindado? 12 |3 “-b(
éUsted estd conforme con el servicio recibido en la
7 | Municipalidad? 1 (2 |3 3(
¢Los equipos tecnoldgicos empleados para el servicio son
8 | losadecuados? 1(2 |3 |4
¢El desempefio del personal que brinda el servicio es
9 | técnico y profesional? 112 |3 AK
Valor percibido Valoracién
¢El trato del personal de la Municipalidad transmite
10 | confianza para el desarrollo de nuestros intereses? 112 (3 |4
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¢la calidad del servicio recibido es la adecuada dadas las
11 | tasasy tarifas a pagar? 112 |3 4)( 5
élas tasas-y tarifas de la Municipalidad son las adecuadas a
12| comparacién de otras opciones? 1102 |3 |4 SX
” ¢El personal escucha adecuadamente y da solucién a los
problemas bajo un lenguaje amigable? 1]2 |3 [4 9(
: Confianza Valoracién
¢Al hacer uso de un servicio en la Municipalidad sabe Ud.
14 | que no tendra problemas e inconvenientes? 112 |3 |4 é(
¢Usted considera que puede hacer con total confianza sus 5)/
15 | tramites en la Municipalidad? 12 |3 |4
¢Usted recomendaria hacer uso del servicio que brinda la
16 | Municipalidad? ‘ 12 |3 X

17 ¢éLa Municipalidad es innovadora y con visién a futuro? 112 13 |a

3< |

Expectativa Valoracion
¢El servicio que brinda la Municipalidad se adapta a las
18 | necesidades que tienen los usuarios? 1(2 |3 |4
éla personal conoce acerca del servicio que brinda la 4)(
19 | Municipalidad y orienta adecuadamente? 112 |3 5
¢El personal es claro con las explicaciones acerca del B(
20 | servicio que brinda? 112 |3 |4
PUNTAIE PARCIAL 18|65
PUNTAJE TOTAL
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = a2 ‘fo

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
c. Aprobado (C275%) X
d. Desaprobado (C<75%)

LUZAT Y FECHAL - oevemeaeiiirnn et e
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Anexo 8. Solicitud de validacion de instrumento al experto N° 3

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Dr. Vitaliano Enriquez Mamani

DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
Yo Paolo Mijail Calle Quispe, identificado con DNI N°
70679831, codigo universitario Nro. 7270679831, en mi
calidad de estudiante de la Escuela Profesional de Gestion
Piblica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de
Juliaca. Ante usted me presento con el debido respeto y

expongo lo siguiente:

Que, siendo imprescindible la validacion de los instrumentos de recoleccion de datos
(Encuesta/Cuestionario) el mismo que serd utilizado en mi trabajo de investigacion titulado:
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABANILLAS” en conocimiento de su trayectoria

investigativa me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su amable colaboracién como juez

experto para realizar la validacion del instrumento en mencién, referente a las variables de
investigacién Calidad de servicio y satisfaccién del usuario, para ello adjunto los siguientes

documentos:

- Matriz de consistencia.

- Validacion de instrumento.

- Cuestionario.

POR LO MANIFESTADO

Le agradezco anticipadamente los aportes en cuanto a la evaluacion del presente
instrumento, ya que el mismo ayudara significativamente a garantizar la calidad del levantamiento

de informacién para el trabajo de investigacion.

Juliaca, de julio del

PAOLO MIJAIL CALLE QUISPE
CODIGO: 7270679831
Correo: pm.calleq@unaj.eduipe
Cel: 990956983
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Anexo 9. Validacion de instrumentos por el experto N° 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

I. REFERENCIAS

1.1. EXPERTO
1.2. CARGOACTUAL
1.3. GRADO ACADEMICO Yo croZ

1.4. TITULO PROFESIONAL coMFaAOLRZ PuBllco
15. FECHADEVAUDACON : o3 /03 /Zeoz=

T oL TE — LS AAT

II. INDICACIONES:
Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacion del instrumento de
recoleccion de datos. Se le solicita que realice un riguroso andlisis de las preguntas y determine la
puntuacion segun la valoracién que considere.

D U,74 (rame Erzroav 2z SAeadr?

Escala
1 2 3 4 5
MUY REGULARMENTE MUY
INACEPTABLE INACEFTABLE ACEPTABLE ACEFTABLE ACEPTABLE
\"2 ) CALIDAD DE SERVICIO
Tangibilidad Valoracién
élas instalaciones de la Municipalidad son visualmente
1 | agradables y cémodos? 102 |3 |4 [X
éla  Municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos /
2 | modernos? 112 |3 4\ 5
éLos materiales de comunicacién que utiliza la Municipalidad
3 | para la prestacion de servicios son visualmente atractivos? 112 |3 |4 9<
¢la apariencia fisica del personal de la Municipalidad es la
4 | adecuada (uniformada, culta, etc.)? 112 |3 X 5
- Confiabilidad Valoracién
¢El personal de la Municipalidad muestra un verdadero interés
5 | en solucionar los problemas? 12 |3 |4 ¥
¢En los tramites administrativos realizados en la Municipalidad
6 | sellegan a cometer errores? 112 |3 |4 X
¢El personal de la Municipalidad cumple con lo que indica o :
7 | promete hacer, sea en el proceso de atencién, tiempouotras [ 1 [2 |3 |4 $<
actividades?
éla Municipalidad desempefia sus servicios de manera
8 | correcta en la primera vez, sin tener que efectuarlos por [ 1 |2 |3 % 5
segunda vez?
¢El personal implementa adecuadamente los protocolos de )[
\igioseguridad (uso de mascarilla, distanciamiento y otros) ? J 102 |3 J e SJ
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Sensibilidad

Valoracién

¢El personal de la Municipalidad esté en la disposicién para

2 |3 |4

| 10 | prindar un servicio répido? ] ,
¢El personal emplea el tiempo adecuado para brindar el
| 11 | servicio? 12 |3 4)( 5
[ ¢Los tramites Administrativos en la Municipalidad cumplen X
12 | con los plazos indicados en la norma? 1|2 |3 |47|5
¢La Municipalidad implementa mejoras en el servicio que 9(
13 | brinda? 1]2 |3 |4
Seguridad [ ~ Valoracién |
j 14 ] ¢Es seguro realizar trdmites en la Municipalidad? 112 |3 |a ;(
[ ¢El personal de la Municipalidad es amable durante la \(
| 15 | atencién al ciudadano? 1(2 |3 |4 |5
F ] ¢las competencias y destrezas del personal de la ;(
| 16 | Municipalidad generan confianza para realizar trémites? 102 |3 |4
[ | ¢El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento ‘X
f 17 | para responder a mis preguntas e inquietudes? 12 |3 5
F Empatia Valoracién
F ¢El personal de la Municipalidad hace el debido procedimiento 9(
18 | 3 las solicitudes de los usuarios? 1(2 |3 |4
éla Municipalidad ofrece informaciéon y atencion X
19 | personalizada? 102 [3 |4 |5
¢El personal de la Municipalidad estd en la disponibilidad
20 | rindar orientacion al usuario sobre el procedimiento a 102 |3 4X 5
realizarse?
¢El personal de la Municipalidad tiene la habilidad de x
21 | comprender las necesidades del usuario? 1(2 |3 |4
¢La Municipalidad tiene un adecuado horario de atencién?
22 11]2 |3 |4 >(
PUNTAJE PARCIAL 97 ':(o
PUNTAJE TOTAL /O 2
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = 92 /

1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

V. RESOLUCION

a.
b.

Lugar y fecha: ............

Aprobado (C275%)
Desaprobado (C<75%)

" Sello y firma del experto
DNINe... 2422 Q) b..
Ne celular: . Q9.4 2. L4

Ic/:')taliano Enriquez Mamani
INTADOR PUBLICO COLE|
MAT. 1300 iy
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

1.1.
1.2,
13.
14.
1.5.

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

REFERENCIAS
EXPERTO DR Vrrowvans Evz/ueE Ad1a M
CARGO ACTUAL ! Docenys — s T
GRADO ACADEMICO  : Poero2
TITULO PROFESIONAL  : ¢ e/7.g Do P d 8/ c®
FECHA DE VALIDACION : &7 /0% /2e==
INDICACIONES:

Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacién del instrumento de
recoleccién de datos. Se le solicita que realice un riguroso andlisis de las preguntas y determine la

puntuacién segun la valoracion que considere.

V2 SATISFACCION DEL USUARIO 1|2 3|45
- ITEMS e R R
- Calidad funcional percibida Valoracién
¢El personal de la Municipalidad ha solucionado 4)(
1 | satisfactoriamente mis quejas? 112 |3 5
2 ¢La Municipalidad brindo el servicio que usted esperaba? 112 13 |a g(
[ {Usted se siente satisfecho con la atencidn que recibié en %
3 | la Municipalidad? 112 |3 5
¢El personal de la Municipalidad conoce los interés y lx
4 | necesidades del ciudadano? 112 |3 5
Calidad técnica percibida Valoracién
¢Usted observo mejoras en el servicio que brinda la
5 | Municipalidad? 112 |3 |4 9(
¢éLa Municipalidad toma acciones para mejorar el servicio
6 | brindado? 112 |3 LN 5
éUsted estd conforme con el servicio recibido en Ia
7 | Municipalidad? 12 |3 x 5
¢éLos equipos tecnoldgicos empleados para el servicio son 4>(
8 | los adecuados? 1(2 (3 5
{El desempefio del personal que brinda el servicio es K
9 | técnico y profesional? 112 |3 |4
\ Valor percibido Valoracién
\ ]J.EI trato del personal de la Municipalidad transmite | X
10 | confianza para el desarrollo de nuestros intereses? 1]2 |3 S
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(/Wda{i del servicio recibido es la adecuada dadas fas | | | | |
| 11 | tasasy tarifas a pagar? SERERL AL
[ ¢las tasas y tarifas de la Municipalidad son las adecuadas a l +_ I
| 12 | comparacién de otras opciones? 102 13 |a [N
— - 1 et
; | ¢El personal escucha adecuadamente y da solucién a los [
| 13 | problemas bajoun lenguaje amigable? | ! 2 |3 |4 7&
. Confianza | valoracién
1‘ T{AI hacer uso de un servicio en la Municipalidad sabe Ud. l §(
'»——14 que no tendra problemas e inconvenientes? 112 |3 |4
l ¢Usted considera que puede hacer con total confianza sus 3
15 | tramites en la Municipalidad? 1(2 |3 /X 5
| ¢Usted recomendaria hacer uso del servicio que brinda la 3(
16 | Municipalidad? 1(2 (3 (4
1 17 t, ¢La Municipalidad es innovadora y con visién a futuro? 112 |3 |4 SX
Expectativa Valoracién
‘ “ ¢El servicio que brinda la Municipalidad se adapta a las AX
. 18 | necesidades que tienen losusuarios? _lA,z,_}-____:r’_.
“ 11éLa personal conoce acerca del servicio que brinda la l(
. 19 | Municipalidad y orienta adecuadamente? 1)2 3 2
Ef | ¢EI personal es claro con las explicaciones acerca del %
| 20 \ servicio que brinda? 112 |3 |4
{ PUNTAJE PARCIAL 4u |45
r PUNTAJE TOTAL 89
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = _8_(,__'/ :

I. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
c. Aprobado (C275%)
d. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fecha: .....,

S:llo éf /%g ? 9rto
o AL h

Vitaliano Enriquez Mamani
CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
MAT. 1300
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Anexo 10. Solicitud de validacion de instrumento al experto N° 4

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Dr. Juan Mauricio Pilco Churata
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo Paolo Mijail Calle Quispe, identificado con DNI N°
70679831, cédigo universitario Nro. 7270679831, en mi
calidad de estudiante de la Escuela Profesional de Gestién
Publica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de
Juliaca. Ante usted me presento con el debido respeto y
expongo lo siguiente:

Que, siendo imprescindible la validacién de los instrumentos de recoleccién de datos
(Encuesta/Cuestionario) el mismo que ser4 utilizado en mi trabajo de investigacién titulado:
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABANILLAS” y en conocimiento de su trayectoria ‘
investigativa me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su amable colaboracién como juez
experto para realizar la validacién del instrumento en mencién, referente a las variables de

investigacion Calidad de servicio y satisfaccién del usuario, para ello adjunto los siguientes
documentos:

- Matriz de consistencia.

- Validaci6n de instrumento.

- Cuestionario.

POR LO MANIFESTADO

Le agradezco anticipadamente los aportes en cuanto a la evaluacién del presente

instrumento, ya que el mismo ayudara significativamente a garantizar la calidad del levantamiento
de informacién para el trabajo de investigacion.

Juliaca, 19 de abril del 2022.

%2,/—

PAOLO MIJAIL CALLE QUISPE
CODIGO: 7270679831

Correo: pm.calleq@unaj.edu.pe
Cel: 990956983
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Anexo 11. Validacion de instrumentos por el experto N° 4

r

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

I. REFERENCIAS

11. EXPERTO : Joam Maun'co P.l&o ClMMQ‘/‘l

12. CARGOACTUAL : Wocenle Cowinat=dn

13. GRADOACADEMICO : pp . .
ctoY a)

14. TITULOPROFESIONAL : Licemcicdo em #)cbm:‘n),(ﬁ’&"}o" ds £ np e

1.5. FECHADEVALIDACION : 20 —-0Y-202Z

1. INDICACIONES:
Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacién del instrumento de
recoleccién de datos. Se le solicita que realice un riguroso analisis de las preguntas y determine la
puntuacién segtn la valoracién que considere.

[7 Escala
1 2 3 4 5
MUY REGULARMENTE MUY
INACEPTABLE | VACEPTABLE | pceprasLE ACEPTABLE |  ACEPTABLE
Vi CALIDAD DE SERVICIO
Tangibilidad Valoracién
éilas instalaciones de la Municipalidad son visualmente
1 | agradables y cémodos? 12 |3 |¥]s
ila Municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos
2 | modernos? 112 |3 |4 §<
éLos materiales de comunicacion que utiliza la Municipalidad
3 | para la prestacion de servicios son visualmente atractivos? 112 |3 b( L\
éla apariencia fisica del personal de la Municipalidad es
4 | adecuada (uniformada, culta, etc.)? 12 |3 |&]5
Confiabilidad Valoracién
¢El personal de la Municipalidad muestra un verdadero interés
5 | en solucionar los problemas? 12 |3 |4 K
¢En los trdmites administrativos realizados en la Municipalidad
6 | se llegan a cometen errores? 112 |3 |4 5{
¢El personal de la Municipalidad cumple con lo que indica o
7 | promete hacer, sea en el tiempo u otras actividades? 112 |3 |4 5(
éla Municipalidad desempefia sus servicios de manera
8 | correcta en la primera vez, sin tener que efectuarlos por 112 |3 % 5
segunda vez?
¢El personal implementa adecuadamente los protocolos de
9 | bioseguridad (uso de mascarilla, distanciamiento y otros) ? 112 (3 |4 éé
Sensibilidad Valoracién J
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¢El personal de la Municipalidad estd en la disposicién para
10 | brindar un servicio répido? 112 |3 #\ 2
¢El personal emplea el tiempo adecuado para brindar el 5(
11 | servicio? 112 |3 |4
élos trdmites Administrativos en la Municipalidad cumplen 5)(
12 | con los plazos indicados en la norma? 112 |3 |4
¢la Municipalidad implementa mejoras en el servicio que
13 | brinda? 1]2 |3 |4 -'%
Seguridad Valoracién
li‘ ¢Es seguro realizar tramites en la Municipalidad? 112 |3 |a
¢El personal de la Municipalidad es amable durante la 3( '
15 | atencién al ciudadano? 102 |3 5
L élas competencias y destrezas del personal de la 3(
16 | Municipalidad generan confianza para realizar trémites? 112 |3 |4
¢El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento K
17 | para responder a mis preguntas e inquietudes? 112 |3 [4N5

Empatia Valoracién
¢El personal de la Municipalidad hace el debido procedimiento
a las solicitudes de los usuarios? )
éla  Municipalidad  ofrece  informacién y atencién
19 | personalizada? 112 |3 |4
¢El personal de la Municipalidad estad en la disponibilidad
20 | brindar orientacién al usuario sobre el procedimiento a| 1 |2 |3 M 5

18

2

112 (3 |4

=l

realizarse?
¢El personal de la Municipalidad tiene la habilidad de
21 | comprender las necesidades del usuario? 112 |3 |4 ék
éLa Municipalidad tiene un adecuado horario de atencién?
22 102 |3 DL 5
PUNTAJE PARCIAL {’)6 65

PUNTAJE TOTAL | ol

Coeficiente de valorizacién porcenmal,C=___ A \ 7o

1I. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

W. RESOLUCION
a.  Aprobado (C275%)
b. Desaprobado  (C <75%)

a flel experto

DNIN°..0.2Y4.29.6.172.....
N° celular: 75/54?3}3
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Escu‘:L':IVERsmAD NACIONAL DE JULIACA
PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTO

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE CABANILLAS
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

. REFERENCIAS

11
1.2,
13.
14.
1.5.

EXPERTO : Ju M aongeld Pileo cHURATA

CARGOACTUAL P hoce~vTE CO pTRATADO

GRADO ACADEMICO YocTon s r
. . 1 Fid) et

TITULO PROFESIONAL HLMQ‘G!‘* 21 Ag&)ﬂ/alsﬁéﬁ—lﬂ"’ 0(0 /

FECHADE VALIDACION : 2o -04Y 2022

INDICACIONES:

Sefior especialista estaré muy agradecido con el apoyo para la validacién del instrumento de
recoleccion de datos. Se le solicita que realice un riguroso analisis de las preguntasy determine la
puntuacion segun la valoracién que considere.

V2 SATISFACCION DEL USUARIO 1/2|3]|4]|5
- ITEMS o e B B
- Calidad funcional percibida Valoracion
¢El personal de la Municipalidad ha solucionado 4)<
1 | satisfactoriamente mis quejas? 112 |3 >
2 éLa Municipalidad brindo el servicio que usted esperaba? 112 |3 |a ;
iUsted se siente satisfecho con la atencion que recibié en
3 | la Municipalidad? 112 {3 |4 5)(
¢El personal de la Municipalidad conoce los interés y
i i ? 112 |3 5
4 | necesidades del ciudadano? ‘5(
Calidad técnica percibida Valoracion
iUsted observo mejoras en el servicio que brinda la
5 | Municipalidad? 112 |3 JX 5
iLa Municipalidad toma acciones para mejorar el servicio
6 | brindado? 1(2 |3 AX 5
¢Usted estd conforme con el servicio recibido en la
7 | Municipalidad? 1(2 |3 |4 5¥
¢Los equipos tecnolégicos empleados para el servicio son
8 | los adecuados? 1(2 |3 |4 K
¢El desempefio del personal que brinda el servicio es
9 | técnico y profesional? 112 |3 |4 _:}(
Valor percibido Valoracién
¢El trato del personal de la Municipalidad transmite
10 | confianza para el desarrollo de nuestros intereses? 112 13 X 5
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K ¢La calidad del servicio recibido es la adecuada dadas las
tasas y tarifas a pagar? 2 |3 b( 5
¢las tasas y tarifas de la Municipalidad son las adecuadas a
comparacion de otras opciones? 2 (3 |4 QL
¢El personal escucha adecuadamente y da solucién a los
13 | problemas bajo un lenguaje amigable? 2 |3 4X >
e Confianza. Valoracién
¢Al hacer uso de un servicio en la Municipalidad sabe Ud. 9(
14 . Que no tendra problemas e inconvenientes? 2 |3 |4
| ¢Usted considera que puede hacer con total confianza sus
15| tramites en la Municipalidad? 2 |3 [N
¢Usted recomendaria hacer uso del servicio que brinda la
16 | Municipalidad? 2 |3 19 9(
‘ 17 X ¢La Municipalidad es innovadora y con visién a futuro? 2 |3 |a §(
[ Expectativa Valoracién
{ l ¢El servicio que brinda la Municipalidad se adapta a las §(
18 | necesidades que tienen los usuarios? 2 |3 |4
'\ éla personal conoce acerca del servicio que brinda la 9(
19 | Municipalidad y orienta adecuadamente? 2 |8 44
| ¢El personal es claro con las explicaciones acerca del B(
20 | servicio que brinda? AER L.
PUNTAJE PARCIAL 32|60
PUNTAJE TOTAL Q2

Coeficiente de valorizacién porcentual, C = _q?—_°/°_

II. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
c. Aprobado (C275%)
d  Desaprobado (C<75%)

dele
4.25.6,12. ...

N° celular: .S(.é; 9@.3/]‘3
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Anexo 12. Base de datos en la hoja de célculo de Excel — Calidad de servicio

P22
2
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P14
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SATISFACION DEL USUARIO

Anexo 13. Base de datos en la hoja de célculo de Excel — Satisfaccion del usuario
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Anexo 14. Base de datos en el SPSS y analisis de resultados

& DA g SEX dlct gllc2 gllea| alles | dles | dllcs | aler | dlles | allea | dlcto| dlent| dlcrz allen|alc| dlcis| dlcis| all et
D 0
1 45 Feme.. Deac.. Ende.. Deac.. Ende. Ende . Ende. Deac. Deac. Nide . Ende. Ende. Deac. Ende .De ac.. Deac.. Nide . Nide
[ 2 ‘ 48 Feme.. Deac.. Nide.. Nide.. Deac.. Nide.. Ende.. Nide.. Nide.. Deac. Deac.. Nide. Nide. Nide. Deac. Deac.. Deac.. Ende
3 40 Masc... Deac... Ende.. Ende.. Nide.. Ende.. Deac.. Ende.. Deac.. Nide.. Ende.. Nide. Nide.. Deac.. Deac.. Deac.. Nide.. Ende
4 \ 32| Feme... Ende.. Ende.. Deac.. Ende.. Ende.. Nide.. Nide.. Ende.. Ende.. Deac.. Deac.. Ende.. Total.. Nide. Deac.. Deac.. Ende
5 26/ Masc... Ende.. Ende.. Nide.. Ende.. Deac.. Ende.. Ende.. Deac.. Nide.. Deac.. Ende.. Ende. Nide.. Deac.. Deac.. Deac.. Nide
6 \ 54| Feme... Deac... Ende.. Ende.. Deac.. Deac.. Deac.. Ende.. Deac.. Ende.. Nide.. Ende.. Ende.. Ende.. Deac.. Deac.. Deac.. Ende
7 36 Feme.. Deac.. Deac.. Ende.. Nide... Ende.. Ende.. Ende.. Ende.. Deac.. Ende.. Ende.. Deac.. Ende.. Ende.. Ende.. Ende.. Ende
8 \ 48 Masc... Total.. Nide.. Deac.. Deac.. Nide.. Deac.. Nide. Ende. Deac. Nide. Deac.. Ende. Nide. Deac.. Nide.. Deac.. Deac
9 52 Feme.. Deac.. Nide.. Deac.. Deac.. Deac.. Total.. Nide.. Nide.. Total.. Deac.. Total.. Nide . Deac.. Nide .. Nide.. Nide. Ende
10 48 Masc... Nide .. Nide.. Deac.. Deac.. Nide.. Nide. Nide. Deac.. Deac. Deac.. Nide. Nide . Nide. Ende. Deac.. Nide. Total
1 40 Masc.. Ende . Deac.. Nide . Deac. Nide . Ende  Deac. Nide . Deac. Nide . Nide . Total Ende  Deac. Deac. Deac. Nide .
12 32 Feme.. Nide .. Deac.. Nide. Nide.. Nide. Nide. Nide. Nide. Deac. Nide.. Nide. Deac. Nide.. Nide. Nide.. Nide. Nide
13 29 Feme.. Deac.. Deac.. MNide .. Nide . Total  Nide . Nide . Mide  Nide Deac. Deac. Nide . Total . Deac.. Nide . Nide . Deac.
14 27 Feme.. Nide .. Ende.. Nide.. Nide.. Nide.. Ende.. Nide.. Ende.. Nide.. Ende.. Nide. Nide . Nide.. Nide. Nide.. Total.. Ende
15 39 Feme... Nide .. Nide.. Nide.. Nide.. Ende.. Deac.. Nide.. Nide.. Nide.. Nide.. Ende.. Ende.. Ende.. Ende.. Ende.. Nide.. Ende..
16 59 Masc... Deac.. Nide.. Nide. Deac.. Deac.. Deac.. Deac.. Deac.. Ende.. Nide.. Nide. Nide . Nide. Nide. Ende.. Nide. Deac
17 42 Feme... Nide .. Ende.. Nide.. Nide.. Ende.. Nide.. Nide.. Nide.. Nide.. Ende. Nide. Ende. Deac.. Deac.. Nide.. Nide.. Nide..
18 35 Masc... Nide .. Ende.. Nide.. Nide.. Total.. Ende.. Ende.. Ende.. Nide.. Total.. Total.. Total.. Ende.. Total.. Nide.. Ende.. Nide
19 ‘ 50 Feme.. Mide ... Total. Mide.. Deac. Deac.. Deac.. Deac.. MNide.. Deac.. Total. Deac.. Nide . Nide.. Deac. Nide.. Mide. Nide. .
20 55 Feme.. Nide ... Ende.. Ende.. Nide .. Deac.. Deac.. Nide.. Nide.. Deac. Deac.. Deac.. Deac.. Nide.. Nide. Nide. Deac.. Deac
: 2 ‘ 46 Masc... Nide .. Ende.. Ende.. Total. Nide.. Total.. Nide.. Nide.. Total. Nide.. Nide. Nide. Ende.. Deac.. Nide.. Ende.. Ende.
2 45 Feme.. Nide .. Deac.. Nide.. Nide.. Ende.. Deac.. Nide.. Nide.. Deac. Nide.. Nide. Nide . Ende.. Nide. Ende.. Ende.. Ende
: 23 ‘ 32 Masc.. Deac.. Ende. Deac. Deac. Ende . Total. Total . Nide . Nide = Deac. Deac. Ende. Deac. Nide . Deac . Nide  Deac .
2 57 Masc... Ende.. Nide.. Nide .. Deac. Deac.. Nide. Deac.. Ende. Nide . Ende.. Nide. Deac. Nide. Deac. Nide.. Total. Nide
% ‘ 40 Feme . Nide . Nide . Ende. Ende  Deac. Nide  Nide . Nide Ende_ Ende  Nide Deac  Nide  Deac. Nide  Deac. Deac .
Correlaciones no parametricas
Correlaciones
Calidad
de Satisfaccion
servicio  del usuario
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de
correlacion -~
1.000 ,817
Sig. (bilateral
g- ( ) 0.000
N
307 307
Satisfaccion del Coeficiente de
usuario correlacion 817" 1.000
Sig. (bilateral
9 ( ) 0.000
N
307 307

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

130



Prueba T

Estadisticas para una muestra

Desv. Desv. Error
N Media Desviacién  promedio
Variable Calidad de
servicio 307 2.05 0.264 0.015

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 80

95% de intervalo de
confianza de la

. . . diferencia
Sig. Diferencia
t gl (bilateral)  de medias Inferior Superior
Variable Calidad de
servicio -5169.565 306 0.000 -77.954 -77.98 -77.92
Prueba T
Estadisticas para una muestra
Desv. Desv. Error
N Media  Desviacion promedio
Variable Satlsf_acmon del 307 204 0.438 0.025
Usuario

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 72

95% de intervalo de
confianza de la

diferencia
Sig. Diferencia
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Vanablessausiaceionidely g, g9 306 0.000 -69.756 -69.80 -69.71
Usuario
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Anexo 15. Panel de fotografias

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABAN

Nota: I—:otbgrafla de Ié Municipalidaambi\Strital de Canllla.
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Nota: Fotografia de la encuesta realizada a usuarios de la MDC.
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Nota: Fotografia de la encuesta realizada a usuarios de la MDC.

Nota: FotOgraﬁa de la encuesta realizada a usuarios de la MDC.
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Anexo 16. Plan de capacitacion

PROPUESTA:
PLAN DE CAPACITACION PARA EL
PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CABANILLAS — ANO 2024
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PRESENTACION

La trascendencia de un plan de capacitacion dirigido a los servidores publicos de una
determina institucion recae en la necesidad constante de fortalecer los conocimientos,
ampliar los conceptos y mejorar su desempefio del personal que se encuentra ejerciendo
funciones dentro la municipalidad, en tal sentido. EI Plan de Capacitacion a cargo de la
Oficina de Recursos Humanos para el afio 2024 constituye una herramienta que
determina las prioridades de capacitacion para el personal de la Municipalidad Distrital

de Cabanillas.

La capacitacion, es un proceso que consiste en un conjunto de actividades organizadas
y planeadas en base a las necesidades de la entidad, mediante el cual el personal de la
Municipalidad Distrital de Cabanillas, adquiere y desarrolla conocimientos Yy

habilidades relacionados a su entorno laboral.

Por otro lado, la capacitacion se convierte en necesidad cuando existe una brecha que
dificulta el logro de metas, objetivos y propositos de la entidad. Los nuevos
conocimientos que adquieren el personal implican nuevas responsabilidades. En tal
sentido la capacitacion constituye un factor importante para que el personal de la
Municipalidad Distrital de Cabanillas se desempefie de la manera més Optima y
productiva dentro de su area de trabajo, puesto que el camino al logro de metas es un
proceso constante que demanda la basqueda de la eficiencia y la mayor productividad
en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a un mejor rendimiento de

cada persona gque da como consecuencia un impacto positivo en los ciudadanos.

Este plan de capacitacion va dirigido al personal de la Municipalidad Distrital de
Cabanillas, estos contaran con temas especificos que ayudaran a la mejora de la calidad
de servicio, mas aun, a la satisfaccion del usuario. El presupuesto del plan de

capacitacion sera asignado y asumido por la Municipalidad Distrital de Cabanillas.
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BASE NORMATIVA

Decreto Supremo N° 103-2022-PCM se aprueba la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica al 2030, instrumento guiador del proceso de modernizacion de la
gestidn puablica, se encuentra el Objetivo Prioritario 2 que es mejorar la gestion interna
en las entidades publicas y para su implementacion se establecen once 11 lineamientos,
entre los que se encuentra el 2.8 “Fortalecer las capacidades de los funcionarios,

directivos y servidores civiles”

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, ademéas de establecer los
procedimientos de la administracion publica sefiala en sus disposiciones transitorias que
“Las entidades, bajo responsabilidad de su titular, deberan realizar acciones de difusion,
informacion y capacitacion del contenido y alcances de la presente Ley a favor de su
personal y del pablico usuario”

Decreto Supremo N° 040-2014-PCM que aprueba el Reglamento General de la Ley N°
30057 Ley del Servicio Civil, en su articulo 3 sefiala el subsistema del desarrollo y la
capacitacion, que contiene y garantiza los aprendizajes individuales y colectivos; en su
articulo 9 sefiala que la capacitacién tiene como finalidad cerrar las brechas identificadas
en los servidores civiles, fortaleciendo sus competencias y capacidades para contribuir
a la mejora de la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos y las acciones del

Estado y alcanzar el logro de los objetivos institucionales

Ley N.° 30057 Ley del Servicio Civil tiene la finalidad que las entidades publicas del
Estado alcancen mayores niveles de eficacia y eficiencia, y presten efectivamente
servicios de calidad a través de un mejor Servicio Civil, asi como promover el desarrollo

de las personas que lo integran.

Decreto Supremo 009-2010-PCM que aprueba el reglamento del Decreto Legislativo
1025 Normas de Capacitacion y Rendimiento para el Sector Publico, establece las reglas

para la capacitacion y la evaluacion del personal al servicio del Estado

Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 000029-2024-SERVIR-PE de la Gerencia de
Desarrollo de Capacidades y Rendimiento del Servicio Civil que aprueba las “materias

de capacitacion prioritarias para el desarrollo del Servicio Civil”
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Resolucidon de Presidencia Ejecutiva N.° 141-2016-SERVIR-PE que formalizar la
aprobacion de la Directiva “Normas para la Gestion del Proceso de Capacitacion en las
entidades publicas” tiene el propodsito de mejorar el desempefio de los servidores civiles

para brindar servicios de calidad a los ciudadanos.

Resolucion de Presidencia Ejecutiva N.° 299-2017-SERVIR-PE que aprueba, la Guia
de Evaluacion de la Capacitacion a nivel de aplicacion en entidades publicas.

ACTIVIDAD DE LA ENTIDAD

La Municipalidad Distrital de Cabanillas es un 6rgano institucional que tiene como
finalidad promover la adecuada prestacion de servicios publicos dentro de su
jurisdiccidn conferida. Es un gobierno local al cual se le otorgo autonomia en asuntos
de su competencia, el gobierno local es el mas cercano al ciudadano y su importancia
recae en la responsabilidad que se le otorga para mejorar la calidad de vida de los

ciudadanos.

Esta institucion desarrollard actividades de capacitacion a través de la oficina de
Recursos Humanos, dirigidos al personal que labora dentro de la municipalidad, con el
fin de fortalecer sus capacidades, habilidades y destrezas para que cumplan a cabalidad

el rol y funciones que tienen asignados.

JUSTIFICACION

La capacitacion es un proceso muy importante para lograr los cambios en el personal de
la Municipalidad Distrital de Cabanillas; con ese fin, se hace fundamental contar con un
plan de capacitacion a partir de un diagndstico y asi permita cubrir las necesidades

especificas de capacitacion.

Por otro lado, realizado un proyecto de investigacion sobre la calidad de servicio que
brinda la Municipalidad Distrital de Cabanillas se evidencia puntos criticos para mejorar
la calidad de servicio y por ende aumentar la satisfaccion del usuario. Estos puntos segln
los resultados se basan en mejorar la dimensién de seguridad donde el 69.7% indica que
es de nivel medio y la dimension de empatia donde el 61.2% indica que es de nivel
medio, si bien los son datos podrian ser alarmantes o preocupantes, no se puede descartar
su atencidn, evaluacion y posterior mejora, ya que conseguir una evaluacion media y

mas aun con porcentaje elevado implica tomar medidas para mejorar la situacion.
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La Municipalidad Distrital de Cabanillas mediante su oficina de Recursos Humanos, es
un ente responsable de garantizar la calidad de servicio que brinda a los usuarios
mediante su personal, por ello es necesario realizar la capacitacion al personal por ser
un recurso muy importante dentro de la entidad. Tener personal capacitado aumenta la
productividad, la calidad de trabajo, mejora los estandares de expectativas de los
ciudadanos, se visualiza los resultados que tiene la institucion en base a las decisiones

tomadas para mejorar la calidad de vida y la adecuada prestacion de servicios.

RESPONSABLES

Los responsables de la ejecucién del plan de capacitacion es el titular de la entidad o en
su defecto el representante de la gerencia general como veedor del proceso de ejecucion
que serd hara a través del area de recursos humanos de la Municipalidad Distrital de

Cabanillas.
DEFINICION DE TERMINOS

Capacitacion: Es el conjunto de actividades educativas orientadas a proporcionar al
personal de la municipalidad las habilidades y conocimientos de campos especificos

para mejorar su desenvolviendo en la ejecucion de sus labores.

Municipalidad: Es el 6rgano de gobierno local con personeria juridica de derecho

publico que tiene autonomia administrativa en asuntos de su competencia.

Profesional: Es una persona que se ha preparado académicamente para desempefiar
funciones especificas y especializadas, cuyo conocimiento adquirido fue por medio de

una preparacion universitaria.

Recursos Humanos: Area que se encarga de la gestion del talento humano, reclutar,
seleccionar, contratar, capacitar al personal que forma parte de la institucion y de aquella
que esta ingresando a la fuerza laboral, area que se encarga de la gestion administrativa

referida al personal.

Curso: Es el tipo de educacion que se realiza por un determinado periodo, es una
educacion que no necesariamente estd adscrita a una malla curricular que forma parte
de una carrera universitaria, sino mas bien es una educacion que se realiza

esporadicamente por interés y crecimiento personal.
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VI.

VII.

VIII.

Seminario: ES una reunion técnico especializada con fines académicos, donde
participan especialistas e interesados en el tema para asi comentar, abalizar, debatir,
exponer durante un determinado tiempo cierto tema que requiera la opinion de los

practicantes.

Taller: Un taller educativo se desarrolla bajo una metodologia préactica, con la finalidad
de reforzar la gestion del personal y asi optimizar los resultados tanto institucionales y
personales. El taller implica la aplicacion de simulaciones creadas a partir de situaciones
reales y del como un trabajador debe comprender su rol y responsabilidades en el

desempefio de funciones.
IDENTIFICACION DE NECESIDADES / DIAGNOSTICO DE NECESIDADES

La identificacion de las necesidades es la parte primordial para establecer un plan de
capacitacion. Por ende, el diagndstico realizado se basa en informe de investigacion
previo, ejecutado en base a cuestionarios validados y confiables donde se identifica
puntos criticos a mejorar, hecho por el cual se determinan los temas especificados en el
cronograma para capacitar a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Cabanillas.

El proceso de diagndstico de necesidades implica un analisis profundo de aquello que
verdaderamente requieren las personas que laboran en una institucion, un analisis
profundo acerca de las habilidades, competencias, conocimientos, valores y sus
capacidades que requieren para desempefiar sus funciones de la manera mas eficiente y

productiva.
ALCANCE / BENEFICIARIOS

El presente plan de capacitacion se realizara en beneficio de todo el personal que labora
en las diferentes dependencias de la Municipalidad Distrital de Cabanillas y asi mismo
se hace extension a los centros poblados municipales adscritos a la municipalidad.

FINALIDAD

La finalidad genérica es proponer un plan de capacitacién que con las acciones y
actividades propuestas se mejore el crecimiento y rendimiento profesional de los
trabajadores para asi renovar la calidad de servicio y el desenvolvimiento de la

institucion.
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IX. OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

XI.

9.1 Objetivo general

Promover la mejora del desempefio de los servidores publicos a través de actividades
de capacitacion y aprendizajes destinadas a brindar un mejor servicio, con la
finalidad de desarrollar competencias y conocimientos a fin de incrementar la
productividad, eficiencia, eficacia y resultados en base al desarrollo de sus labores

encomendadas.

9.2 Objetivos especificos

e Establecer un plan de capacitacion con actividades esenciales en base al diagnostico

e investigacion a fin de mejorar el desempefio personal e institucional.

Consolidar las competencias y capacidades de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Cabanillas, bajo el enfoque de brindar una atencién y un servicio

oportuno y de calidad.

Actualizar los conocimientos de los trabajadores para incrementar la calidad en su

desempefio de funciones

Coadyuvar en el fortalecimiento del clima organizacional, creando un ambiente
donde rija la ética, incremente la motivacion del trabajador y propicie la mejora

continua de la gestién en la entidad.

METAS

Capacitar al 80% del personal que labora en la Municipalidad Distrital de Cabanillas
MODALIDADES DE CAPACITACION

Dado el avance tecnoldgico y las infinidades de oportunidades para acceder a
capacitaciones de alto nivel se considera para el presente plan de capacitacion las
modalidades presenciales y virtuales, si bien ambas modalidades mantienes sus
caracteristicas propias, pero la finalidad de ambos es perseguir el crecimiento

profesional independientemente de como los ejecuta.

Capacitacion Virtual: Se denomina capacitacion virtual o también llamada ensefianza

en linea al desarrollo de sesiones educativas de forma virtual, la dinamica de ensefianza
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XII.

y aprendizaje entre profesor y alumno cambia de entorno, pero no de finalidad, la
ensefianza virtual implica la utilizacion de equipos tecnoldgicos eliminando
caracteristicas como la localizacion, barreras geograficas y distancia de los participantes

para llevar a cabo una sesién de aprendizaje.

e Sincrénico: Una educacidn virtual sincronica se fundamenta en el desarrollo de
sesiones donde los participantes aprenden al mismo tiempo, interactGan entre si
para desarrollar la sesion. Es decir, estdn conectados en el mismo tiempo, pero

de diferentes lugares y ubicaciones.

e Asincronico: Una educacion virtual asincronica se basa en el aprendizaje
autonomo de cada persona, hace referencia a que los participantes no estan
conectados en el mismo tiempo ni lugar y tampoco hay una interaccién con los

otros participantes.

Capacitacion Presencial: Es la educacion que se lleva a cabo de manera tradicional,
donde los participantes desarrollan sesiones de aprendizaje en tiempo real y dentro de
un espacio compartido por ellos mismos ya sea aulas, auditorios, colegios, universidades

etc.

ACCIONES A DESARROLLAR

Los temas que se consideran para capacitaciones laborales cambian en funcién de las
necesidades de los equipos de trabajo o en base al diagndstico realizado o como también
a partir de los requerimientos desde cada area o de interés general para cada uno de los
servidores. Asimismo, la actualizacion constante en materia educativa es necesaria

debido al grado ocupacional o a las responsabilidades que le son asignadas.

Este plan de capacitacion se ejecutara el afio 2024. EIl plan por ser una herramienta

dindmica puede estar sujeto a variaciones.

e TEMARIO/ACTIVIDADES
Curso de Gestion de la calidad
Curso Toma de decisiones

Curso Ley de procedimientos administrativos Ley N° 27444
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X1,

XIV.

Taller de Habilidades blandas
Taller Manejo de conflictos y solucion de problemas

Seminario en integridad y ética en la funcion publica

RECURSOS

a. Recursos humanos:

Personal que labora en la Municipalidad Distrital de Cabanillas y
especialistas en los temas a capacitar.

b. Recursos materiales:

Infraestructura: Auditorio de la Municipalidad Distrital de Cabanillas

Equipos: Utiles de escritorio (hojas, lapiceros, fdlderes), proyector

multimedia, sillas y mesas de trabajo.
FINANCIAMIENTO

El monto de inversion proyectado en este plan de capacitacion, sera financiado con los

recursos de la Municipalidad Distrital de Cabanillas.

Asimismo, se gestionaria convenios con otras instituciones para las facilidades del caso.
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XV. CRONOGRAMA DE CAPACITACION
2024 2025
ACT. Descripcion Participantes Modalidad .
Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
L Personal
A-1 C“FSO de Gestion de la administrativo de la ~ Virtual sincrénico X X
calidad L
municipalidad
Curso Toma de Personal
A-2 o administrativode la  Virtual sincrénico X
decisiones L
municipalidad
Crlj)rsgdli_r?i/ecrjﬁos Personal
A-3 proced . o administrativo de la Virtual sincrénico X X X
administrativos Ley N municinalidad
27444 P
- Personal .
A-d Taller de Habilidades administrativo de la Prese_ncu_;ll X
blandas L (Auditorio)
municipalidad
Taller Manejo de Personal Presencial
A-5 conflictos y solucion de  administrativo de la o X X
T (Auditorio)
problemas municipalidad
Seminario en integridad y Personal Presencial
A-6 ética en la funcion administrativo de la - X X X
. o (Auditorio)
publica municipalidad

Fuente: Plan de capacitacion - elaboracion propia
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XVI. PRESUPUESTO DE CAPACITACION

N° Descripcion Unidad de medida Cantidad Costo Unitario Costo Total
Bienes
1 Cuadernos para apuntes Unidad 65 S/9.00 S/585.00
2 Lapiceros azul, rojo y negro Docena 6 S/12.00 S/ 72.00
3 Proyector Unidad 2 S/ 760.00 S/1,520.00
4 Refrigerio Unidades 65 S/8.00 S/520.00
5 Certificados Unidades 65 S/ 4.00 S/ 260.00
6 Laptop Unidades 2 S/1,500.00 S/°3,000.00
Servicios
7 Honorarios profesionales horas académicas 160 S/ 45.00 S/7,200.00
8 Viaticos dia 18 S/ 45.00 S/810.00
9 Plataforma educativa participantes 25 S/ 250.00 S/ 6,250.00
10 Otros % 1 S/ 2,000.00 S/ 2,000.00
Total S/22,217.00

Fuente: Elaboracion propia en base al cronograma de actividades
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