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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 Cabatsllas
metodologia que se utiliz6 es de enfoque cuantitagieance descriptivecorrelacional

y de diseficmo experimental de corte transverdad poblacion estuvo conformada por
2,489 habitantes ddistrito de Cabanillas comprendidas entre las edade8 d&2 afios

de donde se determindé de manera probabilistica una muestra de 307 upaexites
recoleccion de datos se aplicd la técnica de encuesta y se utiliz6 como instrumento dos
cuestionarios estructurados para ambas variables los mismos que fu@etidses a
juicios de expertos y al analisis de confiabilidad alfa de CronbhiEniéndose 0.916 y
0.914 Los resultadosde investigacidndeterminaron que existe una correlacion
significativaentre la calidad de servicio y satisfaccién del usuario cqgnvator 0.000y

un coeficiente deorrelacionrRho de Spearman de 0.848jmismgel 92.8% de usuarios
indicaron que el nivel de calidad de servicio es medio, mientras d4e98b indicaron

gue el nivel de satisfaccion del usuario es me@dancluyendo, ge 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 usiglrimjsmo

modo seadentificadolos niveles de las variables como mediado que para mejorar se
debeimplementar acciones progresivas que implique el uso de recursos tangibles e
intangibles paraasi posibilitar resultados favorables traducidos en una satisfaccion y

confianza en la mucipalidad deforma positiva.

Palabras clave Calidad de servicio, satisfaccion del usuasiryvicio publicousuarios
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of
service and usesatisfaction in the District Municipality of Cabanillas, the methodology
used was quantitative, descriptigerrelational and noeexperimental crossectional
design. The population consisted of 2,489 inhabitants of the district of Cabanillas between
the ajes 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
guestionnaires were used as instruments for both variables, which were subjected to
expert pdgment 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 aadue 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 mfesand 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 ievbly 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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| NTRODUCCI €N

El presente estudio da a conocer la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
MunicipalidadDistrital de Cabanillasse entiendgue,en una situacién de modernizacion y
cambio frecuentée la sociedadkntregaimun serviciode alta calidage volvidé un elemento
esencial para cualificar el desempefio de las instituciones y otros factores de suma
importancia quefectend nivel de satisfaccion del usuario. Dada la problematica que se
tiene on la calidad de servicio y satisfaccidén del usuario, el fr@mulgo normativas como

la Ley N° 27658, LeyMarco deModernizacion de laestion delEstadoque tienela
finalidad delograr una mejor atencioy un Estado que eétal servicio de la ciudadania
(Congreso de la Republica, 200a3i como tambiése aprobpla NormaTécnica para la
Gestion de lgCalidadde Servicio en elSectorPublico que tienda finalidad de mejorar la

orientaciéndelos bienes y servicio@residencia del Consejo de Ministros, 2021)

La calidadde servicioes fundamentalobligatorio e ineludible en un gobiermope est
orientado al servio dé ciudadang por ende, es importante conocer dasensionegjue
permieevaluar las percepciondslos usuariosobre los servicios que presta una institucion
publica La laborde atencion hacia el usuanequierelegitimidad, viabilidadcapacidades
operacionalesgompromiso yresponsabilidadjue se inicidfomentando desde la mas alta
jerarquia de la administracién publicensiderando que los trabajadores del sector publico
tienen lafuncién yobligacion debrindar un servicio de calidapara ello la titularidad de
una municipalidad deberia recaer en una persona que conozca ted@dmnadoa la
entidad que comprendalas politicas, planesinstrumentos de gestiénasignacion
presupuestalgenerando expectativas a los usuarios esci@h a la fiabilidad, empatia,
transparencia y sobre todo eficiencia.

Conocer egradode satisfaccidédel usuario nos permitentendeta capacidad de respuesta
gue tiene una institucioyn la exigencigpropiade atender a un usuario en lo cadicita o
requiere Una instituciémpublicadebe satisfacer las demandas de la ciudadania con esfuerzo,
compromiso ydentro de los lineamientos establecidomrmativamente, gqr ende, la
administracién publica ndebeeximir de sus responsabilidades laigfatcion del usuario

sino por el contrario del@orgaruna adecuada prioridad.

15



Por tanto, la trascendencia en el desarrollo del estudio es que petastpeasonas que
encabezan la entidad publiesmar decisiones y sumar esfuerzos con el objegvoejorar
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, ademas para que la institucién publica pueda

precisar acciones claras, concretas y eficientes.

Por lo mencionado, el estudio de investigacion ddsterminar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario eMlanicipalidadDistrital deCabanillas por lo que

fue desarrollado y estructurado de la siguiente manera:

En el capitulo Ise contextualizal planteamiento del problenyda situacion veridicae las
dos variables de estudio, se plantea la pregunta general y las preguntas especificas, asi como

los objetivos y la justificacioneadla investigacion

En el capitulo I, seefiere alos antecedentes de investigacion que seran mencionados y
analizados en la discusion de resultados, asimisenda a conocer el marco teoniespecto

alas variablegle estudipconsecutivamente se da a conocer el marco conceptual, hipétesis
de estudiqy las especificaciones de las varialllesnvestigacion.

En el capitulo lll, se establece la metodologia, disgii@ambito de investigacion
seguidamente se encontrara la poblacién y muestrastudip asi como la técnica de

recoleccion yanalisis de datos.

En el capitulo 1V, seresentarios resultados y las discusiones, producto del analisis de

datos, revision de literatura y teorias abordadas al estudio.

Para inalizar, seda a conocelas conclusiones, recomendaciones, bibliogratiagxos del

estudio.
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CAPETULO |
PLANTEAMI ENTO DEL PROBLEMA

11 PROBLEMA DE I NVESTI GACI ¢ N

A nivel mundial,segun lo sefialado p&hambilla (2017) y Sanchez (201@¥s picticas

poco apropiadas que se suscitan en las entidades publicas y en losssquadioindaina

entidad publica estdn ligadas a la extralimitaciden funcionesla evidente falta de
preparacion, coordinacion y capacitacitinlos servidores publicos cuales en su pronta
ejecucion establecen una disconformidad y una mala percepcion de los usuarios hacia el
servicio brindadq repercutiendo en la poca aceptacion que se tiene a la gestion de la
institucion y a sus autoridades que las represeptaio quesegunArriola (2023)se crea

un problema en la administracion publica en base al grado de aceptacion de los servicios
publicos obteniéndosaina desaprobacioo descontento del usuariademas,siendo los
ciudadanos el punto primordial de las instituciopegendo lociudadawsquienes evaltan

el desempefio y rendimientol dervicio que brinda la administracipablicase debe optar

medidas que solucionen el problema

SegunCastillo et al. (2020los puntos criticos que afecta una adecuada calidad de servicio
se basa&n la poca compresion, la orientacifure se brinda los usuarioy otrosaspectos
gue estan dentro de las dimensiones propuestas por Parasuraman y colegas en el afio 1985,

autor queplantecel modelate6ricoSERVQUAL quebusca medir l&alidad deservicio.

En el Peru, segun Refensoria del Pueblo (20240 sureporterealizado en el departamento

de Arequipaafio2018,identific6 que lamunicipalidadprovincial es la istitucion con mas

guejas presentadas a nivel local, entre las quejas recibidas esta la vulneracion al derecho de
una buena administracipasimismq la Defensoria del Pueblo (2028Yidenct que en el
departamento de Ayacucho kasinicipalidades estan entre las cinco primeras instituciones

del sector publico con mas quejas presentadas por los ciu$adan un porcentaje del

27.5% el total de casos atendidos; en Ancash con un 27% del total de casos atasdidos

municipalidades son las instituciones con mas reclanmpejas presentadas

De igual manera, a niveégional laDefensoria del Pueblo (2028%presaen su reporte de

labor desarrollada en el afio 2023 daginstituciones con & quejas preserdas sn las
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municipalidades, lista que lidera Isunicipalidad Provincial de Puno seguida de la
Municipalidad Distrital de Acora, de los casos atendidos se encontro que las quejas estan
vinculadas al tiempo empleado en logittites y procedimientos administrativos,
transparencia y acceso a la informacidisponibilidad en la solucién de problemssnas

municipales e integridad personal.

En el estudio realizado pbternandez et al. (2018pntrasta quéds motivos por los que se
genera sesaciones de insatisfacci@m los servicias ofrecidospor las entidadepublicas,

son las demoras da atencion ylas colasrecibir un servicicen tales condicionagenera
incomodidades s consideradpara los usuariosomo pérdida de tiempdrustrantey
decepcionanteasimismo, establee 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 usuadgegenerargrados de ingesfaccion.

SegunMartinez (2018)o conveniente es que lasuariogengan una percepcion adecuada
sobre los servicios que brindaa entidad publicasin embargo,Teresa (2017inanifiesta
guedentro del plano loca institucionalmuchas veces se evidenqgiaecalidaddeservicio
presenta deficienciasomo lo sucedido en el departamento de Ancash donde los usuarios
recibieron malos tratos, da®cio y discriminacion por una de las servidoras de la
institucion de estas situaciones se pueddialarque el personal no esta preparado para

aclarar u orientar al ciudadano.

Esta realidad no es ajena en la Municipalidad Distrital de Cabanillas thmgersonas
perciben una calidad de servigjoe se ve afectadm el trato profesional hacia los usuarios,
la poca comunicacién entre trabajadores para dar un serdettaraciones sobre la
existeciade preferenciagn laatenciony en algunos casos incumplimiento en el horario de
trabajo que les corresponde cubrir como servidprgsicos, situacidbn quegenera una
incomodidad e insatisfaccion en los usuarios que esperan ser aseBgliste laposibilidad
guelosservidores que e&h laborando en diferentes areas dadaicipalidadno tengaras
competencias requeridas para el puesto laboral, deseadoparcialmente la operatividad
de la institucion y la finalidad de la misma; esto se deriva a una falta de capacitacion para
daruna adecuada orientacion, falta de habilidades para atender a un usuariesgasaa
gestion socioemocional que al final demandanauaicipalidadmplementacapacitaciones

en procedimientos administrativos y otros temas que fortalezcan las capacidadss
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servidoregpublicospara asi contribuia mejorar lecalidad de servicigue se brindan la

institucion, por endggumendr el nivel desatisfaccion de los usuarios.

Las investigaciones en referencia a la calidad de semdgsarrollados en el @mbito de las
institucionegpublicas son muchasn embargo, son pocas las que proponen un analisis que
resulte en el establecimiento de acciones y actividadestadas aina solucion. En una
institucion del Estado se realizan difetes procedimientos y servicidgicos establecidos

por ley, por lo que si un usuarimo lograobtenerunabuena experiencia auntara el grado

de insatisfacciomespecto al servicio que le fue entregddor lo tanto, el presente estudio

abarca la calidadel servicio y la satisfaccion respecto al servicio recibido.

12 PREGUNTAS DE | NVESTI GACI €N

121 Pregunta gener al

¢, Cual es la relacion entre calidad del servicio y la satisfacciébn del usuario en la
Municipalidad Distrital de Cabanillas?

122 Preguntas espec2ficas
1 ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas?
1 ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas?
1.3 OBJETI VOS DE I NVESTI GACI ¢N

131 Objetivo gener al

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

Municipalidad Distrital de Cabanillas.

132 Objetivos espec?2ficos
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91 Identificar el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas.
1 Estimar el nivel de satifgccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Cabanillas.

14 JUSTIFI CACI CN

141 Justi ficaci -n te-rica

La investigacion apafta la importancia que se debtwrgara lacalidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, suma y contrasta a la teottangeptos de calidad de servicio y
satisfaccion del mismo moddos resultados podran sistematizarse e incorporar a los
fundamentos tedricos que serviran como antecedentes para nuevas investigaciones en

conexiona lasvariables de estudio.

Con los resultdos obtenidos se podra determinar la relacién easevariables de
investigaciony su validez en dar paso a nuevas investigaciones mas profjunela&sten
orientadas aolucionar el problemasimismaosera referente parvestigaciones que estén
eninicio o en proceso de su desarrollo y desconozcan de la informacion, podran acceder a

los resultados analizados para una mayor comprension.

142 Justificaci-n pr8ctica

La investigacion aporta sensibilizar y aumentar gtadode conciencia depersonal que
labora enla Municipalidad Distrital de Cabanillas. En tal sentido cuando los usuarios de la
municipalidad demanden de algun servicio o0 atencidn estos sean priorizados y aemdidos

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

Ademas, los resultados de esta investigacion contribuyen a resolver el problema de estudio
a través d pautas y recomendaciones que se daran a los trabajadores y la institucion.
Ademasse pretende que estos operen con meffoiencia, eficaciy enfoque a resultado

para mejorael nivel decomplacencia satisfactoria que tierlea usuarios respecto a los
servicios que reciben. Asimismo,dantea como propuesta un plan de capacitatiiayido

al personal que labora en la entidkedtal maneraemejore la calidadle servicio

20



143 Justi ficaci-n metodol -gica

Los resultados obtenidos fueren base lauso de la técnica de encuesta e instrumento el
cuestionarippor lo que esta investigaciéaoma 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, Epresente estudio da énfasis en dos puntos que estan estrechamente relacionados
con la gestion publica ya que el problema esta sumergido en varios gobiernos locales que

ameritan investigaciones bajo instrumentos viables y confiables.

144 Justi ficlaci -n soci a

La relevancia de esta investigacion en el aspecto social serbgsa los usuarios perciban
una alta calidad de servicid\simismo, se aporta como referencia a otras instituciones
locales que tengan el interés en mejaarservicioy aumentael nivel de complacencia

satisfactoriadelos usuarios.

Por otro lado, se contribuye cehanalisis de la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Cabanillas y la comprensiéabresu relacion con la satisfaccion del usuario
dicho andlisis sumara las esfuerzos degobierno localsobre los puntos especificas
evaluar y reforzameflejandose enapacitaciones, evaluaciones a personal y otras medidas

pertinentes ataso

El andlisissera una base (til para el gobierno local, incluyendo al titular de la institucion,
funcionariosy servidores publicogle tal manera que se tenga en cuentasguiesempeno

y accionar impactaran en la ciudadaibanalisisde los resultados obtenidaspecto a la
variable satisfaccion deusuario pretendeatificar el nivel de calidad de servicio que es

brindadopor la entidad local
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CAPETULO 11
REVI SI ¢N DE LI TERATURA

21 ANTECEDENTES

211 A ni vel i nternacional

Corrales (20228 n su tesis titul ada fpabhcby sdldcior e | s e
con | a satisfacci - tuvodano bbpets/o idestificardaiinluenci@det e r n C
la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios externos de la Agencia del Registro
Civil Latacunga. Respecto a la metodologfae de afoque cuantitativp alcance
correlacionaldescriptivoy de disefio no experimental. La poblacién de estudio estuvo
conformadaor 170489 personag determind de manera prdiiisticauna muestrae 385

usuarios Parala recoleccién de datasmpledun cuesionario estructurado kado erel

modelo SERVQUAL con 27 preguntas aplicado a los usuarios de la Agencia de Registro
Civil Latacunga. Los resultados obtdoscon la pruebae Friedmariue unasignificancia

de 0.000. Concluye que la calidad de servicicetaciona directamente con la satisfaccion

del usuario yen base a los resultados obtenidos se pagddar a mejorar la calidad de

servicioy a su vez la satisfaccion que perciben los usuarios.

Armas (2022en su estudio titulado fiLa calidad de
de los usuarios en instituciones publicas: un enfoque aplicado a las municipalidades de Costa

Ri cad tuvo como obj et icalidad delsarlicioam la datesfaccidnc i d e r
de los usuarios en las municipalidades de Costa Rica. Respecto a la metodologia, el estudio
fue de enfoque cuantitativo de tipo explicativo causambuastra estuvo conformada por 81
personasel andlisis y desartol del estudiose basd en el modelBERVQUAL. 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, asimismelglemento de tangibilidad

incide en lo mas mimo 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 égrado de satisfaccion de los usuarios.

Reyes y Veliz (2021 n s u e st uGhlidad elt serticiolyasd @lacion con la
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satisfaccion al cliente en &mpresgublicadeaguapotabledeCant - n Ji pi j apao t
propoésito determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion al cliente en la
empresgoublica deaguapotableen laprovincia de Manabi. Respecto a la metodologia, fue

de enfoque cuantitativie alcancelescriptivo y de disefio no experimental. La poblacion de
estudio estuvo conformada por 606 usual®$os cuales bajo un muestreo aleatorio simple

se determind una muestra de 236 usuarics.r&ultados obtenidos fuarqueel 39% de

los usuarios sefiala que la eega cuenta con instalaciones modernas. Coadueg, la

calidad de servicio es el elemento primordial para establecer si una empreseelagiao

o el fracaso, es determinante que se evalué periédicamente la calidad de servicio, de tal
manera se ideifique factores a mejorar £e opte pomejores opciones para satisfacer las
necesidades de los usuari@simismo concluy, quelos factores mas importantes que
inciden en la satisfaccion del cliergstanbasado®n que el trabajadonaneje una buena
acitud, tengaun trato personalizado, atienda con rapidez las quejas y reclamos presentados
por los usuarios, mantenga instalaciones cémodas y perciban los bienes en buenas

condiciones es decir funcionales para satisflxsenecesidades

Teran etal. (2021)en suarticulot i t u Catidddbde Bervicio en las organizaciones de
Latinoam®ricaodo se plant e articulosocientiflcgs esdbiev o | a
calidad de servicio. Respecto a la metodologia, fue de tipo descriptivo y enfolijadivoaia

no experimental De una poblaciérde 150 articulosseleccionécomo muestraa 16
publicacionesentre los afios 2016 202Q articulos que fueron recabados y extraidos de
plataformas confiables como: SciELO, Redykac, CONACyYT y otErs.base a sus
resultados obtenidodetermind tres categorias que dan acepciones de la calidad de servicio
la primera acepcion, quemprende a la evaluacida segundacepciénqueconsiste en la
calidad de servicio desde la percepcion del usyal@otercera acepcigmuese basa en la
incidencia de la calidad de servicio para medir la satisfaccion del yslanistrumento que
predomino para estos tipos de estudios es el m&RY QUAL reforzando su confiablidad

para la medicion de la calidad de servicio.

Pedrajaetal. (2019)eal i zaron un estudio titulado fAPe
saludenlai udad de Ari ca, Chi ldende sh evaluio & parcepcipnl an
de calidad de servicio entregada en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani y los cinco
certros desaludfamiliar de laciudad 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 poblaci&e consider@ la ¢udad de Arica que pra

efectos de investigacion y balance geografico se dividid en 6 sectores de donde se determiné
una muestra representativa y balanceada del 50,1% correspondiente al género masculino y
el 49,9% al género femeninBusprincipales resultados fueron que iménsioén con mayor

grado de satisfaccion fua tangiblidad y la dimension percibida como mas desfavorables

fue la fiabilidad, lo que refleja la desconfianza de la sociedad frente a lo que promete el
servicio. Concluyg que cuatro de las seis institucioresluadas obtienen un nivel general
aceptable de calidad ya que obtienen un puntaje igual o mayor a 4, dos instituciones
obtuvieron una puntuacion de 39e,si bien estan bajo el nivel aceptable, no se encuentran
alejadas de estesto muestra heterogeidad del servicio y la existencia de oportunidades

de mejora de manera transveysalemas, 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 €l indicar si el servicio recibido logro satisfacer y complacié sus requerimientos

ante la institucion.

Arredondoy Gémez (2017 n su art2culo cient2fico titu
publicos desde la perspectiva del consumidor: El caso de la Empresa Publica Municipal de
agua potable y alcantarillado de Santo Domi
la perspectiva @ consumidor a los servicios domiciliarios de agua y alcantarillado que
presta laempresapublica municipal de Santo Domingo. Respecto a la metodologia, el
estudio fue de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo, no experimental. La poblacion
estuvo coformada por 4833 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 fuerajue los niveles totales de satisfaccion de los consumidores son
relativamente bajos en un 50,1% y los de insatisfacciéon en un 49,1%. Goquokigl

modelo SERVQUAL es un instrumento fiable y valido para meldiivel de calidad déos

servicios publicos.

Rocca (2016)ealizdun estudi o titulado fASati sttarcci - n
publico. Un estudio sobre eldpartamento de Obras Particulares de la Municipalidad de
Berissoo eval u- el ni vel de satisfacci-n d
Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso. Respecto a la metodologia, el estudio fue

cuantitativo delisefio exploratorio. La poblacion estuvo conformada por todos los habitantes
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de lamunicipalidad de Berisso 8870 de donde determirde manera probabilistica una
muestra de 250 persond®ra la recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta con
preguntas estandarizadas bajo el mo@&HRVQUAL. Los principales resultados fueron
gue la satisfaccion de cada dimension muestra que los usuariosmdmitapalidad de
Berisso se encuentran ensegisfechos yalgo insatisfechos0.083 mientras que los usuarios

de lamunicipalidad dea Plata se encuentran erdigo insatisfechos pastantensatisfechos
-1.029. Concluy que el nivel de satisfaccion de los usuarios esta entre satisfecho y algo
satisfecho con un saldo €@0873 y q& para dar mayor calidad de servicio se tendria que
empezar a mejordodadas dimensiones excepto seguridad que esta con una calificacion de

algo mas que satisfecho.

212 A ni vel naci onal
Arriola (2023)en su tesis titulada ARelaci-n entr
satisfacci-n del wusuari o de una ciaeobjetiwi pal i d

fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios. En referencia a la metodologia, la investigacién 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 nolipticioapor
conveniencia teniéndose a 384 personas. Para la recoleccion de datos se aplicdé dos
cuestionarios en escala Likert. Los principales resultados fueron que el 71,8% de los usuarios
encuestados manifiestan que el nivel de calidad de sequeiorinda la Municipalidad de

Lima Metropolitana es alto y el 55,6% de los usuarios encuestados manifiesta tater un
nivel de satisfaccion a raiz de los servicios recibidos enuaicipalidad. Llegando a la
conclusion que existe una relacion significatp@sitiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios con un coeficiente de Rho de Spearma®R8egeh otras
palabras, a mayor calidad de servicio la satisfaccion del usuario aumenta de manera

considerable.

Actuariy Garcia (2022¢ n su t esi s t iervigolysalisiaccidorCoe usuadiagsd d e
de lagerencia dedesarrollosocial y econdmico de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo 20210 cuyo objetivo fue determinar
con la satisfaccion de los usuaridsa metodologia de investigacion fue de enfoque

cuantitativo, de tipo descriptiva y explicativa y de disefio correlacional. La poblacion estuvo
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conformada por 384,168 personas y la muestra por 166 usuarios. Para la recoleccion de datos
se utilizé dos instrmentos con 13 items cada uno. Los principales resultados fueron que el
80,0% de los usuarios encuestados indicaron que la calidad de servicio es buenay el 81.7%
de los usuarios encuestados indican que el nivel de satisfaccion es altay@€quelexiste

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 Spearmarn?dé.0.

Sanchezr e(a20i2z1:) una investigaci - -n titulada i
relaci-n con | a satisfacci-n de lAogquspar.i
20200 cuyo objetivo fue determinar | a rel ac
y | a satisfacci-n de | os usuarios. Respecto
cuantitativo, ddeofd end yanpekirdastal pti vo
La muestra estuvo conformadanumorci &b i dadar i
e

-

colecci-n decodat otsPRcme eanfcialeimba i pwsamument

cuestionari o que consthd ede add dmrde glien tsaeg vp ar
para | a variable satisfacci-n del usuari o.
relaci-n positiva alta entre | os el ementos
valor de corrermarcida Rh&0 H,e &ESpiemirs mo, exi st
entre | a fiabilidad con un valor de <correl

respoce@t a4 3, seguied@dpéd tya con un valor de

Spearmantoea®. @80mhensi ones relacion8ndose ¢

LIleag | a conclusi-n que existe una relaci- -n
atenci-n y satisfacci-n de | os wusuarios <co
0.864, dogeudeucai emedoor cali dad de aeleonsciu-smu ama yoc
Molina (2021)en su tesis titulada fACalidad de ser:

sub gerencia dalesarrolloecondmico,social y medio ambiente de la Municidaistrital de

Locroja, provincia de Churcampaye gi - n Huancavelicabo tuvo
investigacion determinar la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario
en lamunicipalidad de Locrojaprovincia de Churcampaggién Huancavelica, 2021. La
metodologia utilizadéue deenfoque cuantitativo, de tipo descriptivo no experimegtde

corte transversal correlacionala poblacién estuvo conformada 330 usuarios del cual a

través del calculo se establecié una muestra de 178 usuRaiassu recoleccion de datos
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utilizo la técnicade encuesta y como instrumento cuestion@isprincipales resultados
fueron que el valor de significancia bilateral es de 0.000 siendo menor a 0.05 y el grado de
correlaciéon de Pearson con un valor de 0.814. Coadnybase a los resultados obtenidos

gueexiste una relacién significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Loza (2021)ensuinvesyaci - n titul ada fACalidad de serv
|l a Municipalidad Distrital de San Juan de
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 basicaivel descriptivo correlacion con un disefio no experimental de

corte transversal.a muestra estuvo conformada por 378 usuaki@gécnica usada para la
recoleccion dedabs es la encuesta y como instrumento el cuestion@us.principales
resultados presentados es un coeficiente de correlacio@epodr lo que indica que las
variables de estudio tienama correlacion positivauérte. Conclug 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)ens u est udi o t i sewicimydsatisfagcida del usmnb erdle
Muni cipalidad Distrital de Paramonga en el
el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Paramongan el afio 2020. La metodologia utilizada fue de
enfoque cuantitativo, de tipo basica, de nivel correlacigridg disefio experimentdla
muestra de estudiestuvoconformada pod93 usuariosPara la recoleccion de datlas

técnica aplicada fue laencuesta y como instrument cuestionario Sus principales
resultados obtenidos fuergueexiste una relacion positiva fuerte entre las variables calidad

de servicio y satisfaccion del usuario corvaftor de Rho de Spearmar801, asi mismgse

tieneel valor de sigificanciabilateral 0000 siendo menor a@b. Concluye que la calidad

de servicio y satisfaccion del usuario tiene un grado de correlacion significativa positiva muy

fuerte.

Torres (2020)realiz’una i nvestigaci-n titulada dAacCalid
usuario en la Municipalidad Distrital de YauyA n ¢ a s h cugo®ldefivo fuedetermirar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipaliidad 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 poblacion estuvo conformada por 100 usuarios que
fueron @endidos en un periodo de tres mege®e manera probabilistica se determin6 una
muestra a 80 usuarioBara la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta y los
instrumentos de recoleccion fueron dos cuestionarios. Los principales resultados|fiee

la calidad de los servicios es moderada 85.6% de los encuestados y se debe dar mayor
importancia a la capacidad de respuesta de los trabajadores municipales, askisgmo
una satisfaccion moderad®mn un89.8% de los encuestados. Conduyue existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario con un

coeficiente de correlacion de RAa00.

GuadalupeZ020)en su tesis titul ada 0Ladetsusuiaribea d del
enlamuni ci pal i dad d euyo®bjativw sugeteaniimr el@dil@ de celacion

entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuariosreanigipalidad de Comas,

2020. Respecto a la metodologia, el estudio fue dgeafouantitativo de tipo correlacional
transversal con un disefio no experimental poblacién estuvo conformada por 95,652
usuarios del cual deternd@icon un muestro probabilistico una muestra de 300 usuBaies

la recoleccion de datese aplicda técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario
estructurado con 29 items. Los principales resultados fugreel 0% de los encuestados
opina quela calidad de servicies deficienteel 46.7% lo ve como regular y el 5330

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% coteiderana
satisfaccion alta. Concldyque existe una relacion significativa positiva entre la calidad de

servicio y satisfaccion del usuario con nivel de correlacion Rho de Speagi8n 0

Mamani en20s2ul )t rabajo de investigaci @i daitul
en |l a satisfacci-n de | o0s clientes en el
Muni ci palidad P20MIvEuncadhbaplesdiev - Tdaectcreadr mi nar c - n
calidad de servicio en | a sati sf acdcei -tni pdoe
bg8sico, de diseffo no e.tpreudsterna atl 8 adacldaecoodr 3 2
t ®cnica wutilizada para el recojo deelinforrt
cuestionario en escala Likeet el L84 sihé&s dletsh d
encuestados indican que | a caliiednatde sd ee nsceurevsit

Il ndi can que su nivel de satisfacci-n es me
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servicio brindado por el 8rea de Licencia d

de Tacna influye signifei datsi wd memtt7adse it olna vs
Martinez (2018yealizuna i nvestigaci  -n titulada ACal.i
publico y satisfaccion del usuario de la Municigaéi d Di st ri t al de La Ti

dondedetermind la relacion entre la calidad de servicio de atencién al publico y satisfaccion
del usuario de laMunicipalidad Distrital de Tinguifia, Ica 2018. En mencion a la
metodologia, lanvestigacion es de caractewantitativg descriptivocorrelacionaly no
experimental de corte trasverdah 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 d®limicipalidadDistrital de la Tinguifia, lca

Para la recoleccién de datos se aplicé la técnica de encuesta con el instrumento cuestionario
que constaba de 49 preguntas. Los principales resulteltgicaronque el 46.2% de los
usuarios encuestados indican que la calidad del servicio de atenciommnidgalidad de
Tinguifia es buena y el 51.3% de los usuarios encuestados indican tener un nivel de
satisfaccion altoConcluyd que existe una relacién signiftoaa entre ambas variables de
estudio con un coeficiente de correlacion Rho de Spearma62ie 0

Fernandez (2018galizbuna i nvestigaci-n titulada #fACal.i
los usuarios en la Gerenala Desarrollo Social de la Municipalid&ilovincial de Chota,
20180 donde determin- | a relaci-n entre | a
la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018. Respecto a

la metodologia, la investigacion fue de método tépco deductivode disefio descriptivo
correlacionalLa poblacion estuvo conformada por 50 usuayitesstécnica de muestres

no probabilistico siendo los 50 usuarios quienes conforman la muRsstida recoleccion

de datos aplico la técnica de endaescomo instrumento un cuestionario, 18 items en la
calidad de servicio y 14 items en la satisfaccion del usiguiprincipal resultado epie el

62% del total de encuestados estan totalmente satisfechos, porque los servicios que se
prestan se caractean de manera tangible e intangible y respecto a la satisfaccion del usuario

el 66% de los encuestados opinan que estan muy satisfechos. Ganaley calidad del

servicio se relaciona significantemente con la satisfaccion de los usuarios con ur nivel d

correlacion de Pearsomo37.
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213 A ni vel | ocal

Maydana (202Re n s u t e &valsacidnide laidalialatl de sérvicio y satisfaccion del
usuario en base al modebkizRVQUAL del GobiernoRe gi o n a | de Puno, 202
objetivo de investigacién determinar la relacién de las variables calidagrdieio y
satisfaccion del usuario en base al modelo SERVQUAL del Gobierno Regional de Puno,
2020. Respecto a la metodologime de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
correlacional y de disefio no experimental de corte transvdraapoblacién esto
conformada por 532 usuarios que recurren @bbierno Regional dePuno, bajo un
muestreo probabilistico se determind como muestra a 286 personas. Posterior a su analisis
de datos obtuvo como resultado que la calidad de servicio se relaciona sigaifiestie

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.@oncluyd que existe una relacion significativa entre la calidad

de servicio y satisfaccion del usuario, deduciendo que al mégocatidad de servicio la

institucion mejorar la satisfaccion del usuario

Calderon (2021 n su tesis titulada nCalidad de sel
usuario en laMunicipalidadPr ovi nci al dtwvo cBnoorobjetivo Aeleim®nar la

influencia de la calidad en seriacen la satisfaccion del usuario en Naunicipalidad

Provincial de PunoRespecto a la metodologfae de enfoque cuantitativo de disefio no
experimentatransversal y de tipo correlaciorausd La muestra estuvo coofmada por

201 usuariosObtuvo como resultadan coeficiente de correlacion de Pearson igual a 0.934

el cual sefala que la calidad de serviaftuye significativamenteen la satisfaccion del

usuario Concluye que los elementogsrelevantes de la calidad de servicio que intiee

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 deusuario

Deza (2021ken su estudio tituladd Ca | i devitio ylsatisfaccion de los usuarios del
ArchivoRe gi onal de Puno 20200 tuvo como objetiywv
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario &maslivo RegionalRespecto a la
metodologia empleada, eselgoque cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional y de

disefio no experimental transecciona poblacion estuvo conformada por 446 usuarios y

la muestra por 136 persondBara la recoleccion de datasiliz6 dos cuestionarios
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estructuradoObtuvo como resultadagie 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. Condwyue existe una correlacion fitdbsa moderada

entre las variables de estudio con un coeficiente de correlacién Rho de Spearr6d48.de 0

Cdlanqui (2020)en sui nvestigaci -n titulada HfAPercepci
usuarios de la SuBerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad Provincial

de San Rom8n Juliaca 20190 descrloshusuariosl a per
de la SulbGerencia d&ransporte ySeguridadVial 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 desoripgipoblacion estuvo
conformada por 212,927 habitantes déravincia de San Roman del cual determiné de
manera probabilistica una muestra de 383 usudf@a la recoleccion de datos aplico la
técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario SERVQUAL que constaba de 12
preguntas adaptadadusprincipales resultaddsieron queel 71% de los usuarios perciben

una calidad media en el servicio, el 27%cjs¥n una calidad baja en el servicio ofrecido y

un 3% percibalta calidad en eervicio publico. Concluyquela percepcién de la calidad

de servicio en los usuarios de la SBbrencia delrasporte ySeguridadVial es baja,
sustentado por las bajas pgpciones de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Luque (2019)ealizboun est udi o t i t u tahddddesdiwie ysatisfaccion ent r
percibicaporlosus uar i os en | a Muni ci paldomdadkterminbo vi nci
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion peecitdd los usarios en la
Municipalidad Provincial de Sandia, 2017. Respecto a la metodplagieestigacion fue

de tipo cuantitativo, con un disefio no experimental observaciomalrrelacional. La

poblacién estuvo conformada por 43,142 del cual se obtuvaibajmuestra probabilistica
estratificacé 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 resultadague el 8.7%ndica que hay una buena calidad de
servicio, el 72.7% indica que la calidad del servicio ofeeis regulay el 2.1%percibe

una mala calidad de servicio. Condaugue entre la variable de calidad de servicio y
satisfaccion del usuario existe una relac@nificativa con un nivel de correlacion de Rho

de Spearman de 0.434 lo que indica una relacibn moderada entre ambas variables.
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Huancollo (2018yeaizbun estudi o titulado fACalidad de
usuarios de IMunicipalidadDistrital de TaracoHuancangPuno-2 0 1 70, donde der
la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad
Distrital deTaraco, Huancané, Pur@017. Respecto a la metodologia, la investigacion es
aplicada de disefio no experimental transeccional, correlacional causal. La poblacion estuvo
conformada por 1814 habitantes dledistrito se determiné una muestra qaestuvo
conformada por 374 usuarios de la Municipalidad Distrital de TaPaca la recoleccion de

datos utilizé la técnica de encuesta con el instrumento cuestionario que constaba de 43
preguntasObtuvo como resultadapie el 94.39% de los usuarios erstados 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. Conctugueexiste una influencia positiva media entre ambas

variables con un nivel de correlacion Rho de Spearmancéd.

Vilca (2017)realiz’una i nvestigaci - n tusuériodsabccda cdlidde r c e p
de servicios en | a Direcci- -n Regional de E
relacion existente entre la percepcion de los usuarios y la calidad de servicio en la Direccién
Regional de Educaciéon de Puno, 2016. Respecta adtodologia, la investigacion
corresponde a un enfoque cuantitatide disefio correlacional descriptiyode tipo no
experimental. La poblacién estuvo conformada por dos grupos, por una parte, los 1500
trabajadores de la DREP de donde se determiné askEios y por la otra parte los 21,725
docentes usuarios de la Direccién Regional de Educacion de Puno de donde se determiné
una muestra de 196 docenté@ra la recoleccion de datos se aplicd el instrumento
cuestionario para cada variable que constabd d preguntas para la percepcion y 20
preguntas para la calidad de servicio. Los principales resultddsesribenque las
percepcionegue tienen los usuari@®bre la calidad de servicigsn positivasConcluy

gue existe una correlacion positiva medrdre la percepcion del usuario y la calidad de

servicio con un nivel de correlacion de Pearson.4410

22 MARCO TECRI CO

221 Cali dad de servicio

La calidad de servicio puede definirse comen#rega de un servicio que alcance o supere
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las expectativas de los usuariekjuicio de un usuarioy la valoracién sobrdeterminados
servicios depende delbbmo fueronrealizadosy el proceso del como fueron entregados.
Maguifia(2018)

La calidaddel servicio pardatsumoto (2014¢sla consecuencia de un proces@luativo
sobre ekserviciorecibido,es decircada usuario determiren base a su experiencia propia
una valoracién diferente sobre la calidad de serv@olo que, la prestacion de un servicio
gue naceen la administraion publica tiene que estar dirigida a cubrir las principales

necesidades de los ciudadafi@equena & Serran@007)

Segun laPresidencia del Consejo de Ministros (2021)ormaTécnica para l&estion de

la Calidad deServicios en eBectorPublico indica quda calidad del servicio es entendida
como el nivel en que los bienes y servigweporcionadogor las instituciones publicas
cubren lasnecesidadeprimordialesy cumplen con lasexpectativas de los ciudadanos
asimismo, sefiala que es el grattradecuacion que hacen las entidapi@slicas parajue

un servicio este orientado a las necesidades del ciudadarealidad tiene uenfoque
ligadoala ética, a losalores y virtudes destrabajadores que conformana organizacion,
estas forman la base de la convivemtigante la prestacion de un servicio y el desarrollo de
actividadegVargas & Aldana, @14)

Para medir la calidad de servicio se toma en cuenta como un Unico criterio las percepciones
que 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 atenidagomez et al.2021)

Una organizacion que este orientadaindar un servicio de calidad necestgerimentar
cambios y transformacionegste proceso demanda que cada uno de los participantes
principales en una organizacién asuntamesponsabilidad y el compromiso de impulsar
componentes como la productividad, efectividad y eficacia organizacyanglie son
elementos esenciales en el proceso de brindar un sendacidal sentido,lo que

primordialmente sestdbuscando es la satisfaccion del usuéRojas et al., 2020)

Desde un enfoque de la administracion publica, es indispensable considerar la importancia
de la calidad de servicio no solo paraussarios, sino para toda la sociegiddsempresas

los servicios en el &mbito del sector publico son el fin de la ggsilditay estos deben ser
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entregadoson el propésito de mejorar la calidad de vida de los ciudadhosgprocesos
dentro de laadministracion publicaleben coadyubaxr la entrega de un serviosm base a
una linea de tiempyp simplificacion, laevolucién de la gestigpublicaha venido buscando
la eficiencia,la maximizacion de recursosin estado centrado en los ciudadapoa
orientacion a resultadpsin embargo, aun hay aspectos a mejorar referenwatidaccion

del usuarigy la calidad de un servicifizquierdo, 2021)

Para Actuari y Garcia (2022)los serviciosen la administracion publica tiene mas
implicanciaspor analizarEl 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 publica va masho

alld de aumentar la satisfaccion del usuario con los servicios que se s@ndbkebe
incrementar la confianza en la entidad haja buena administracion, actuaciones objetivas

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

222 Gestdieenna calidad

Segun laNorma Internacional ISO 9001 (201&)sistema de gestion de la calidad se centra
en un enfoque de procesos y mejora continua, ademas, especifica las directricestida la ge
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 implemetacion de ursistema degestion de lacalidad en la administraciopublica

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 quetendria consecuencias positivas en la satisfaccion de los usuarios.
Tras la impémertacion de esta norma se definirian claramente los procesoR
administracion publicaaumentaria el nivel de eficienciasynplificacién delos procesos,

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

La implementacionde la gestion por procesosn la administracion publica es una

herramientasencial para el enfoque por procesos, donde su principal propadsito es satisfacer
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las necesidades de los usuarios y el cumplimiento de objetivos instituci@edestaria de
Gestion Publica, 2018)

223 Di mensiones de | a calidad de servicio

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

medicién(Duque & Chaparro, 2017)

El modelo SERVQUAL fue disefio y elaborado por los autores Parasuraman, Zethaml y
Berry, su disefio tuvo como proposito conocer las percepciones acerca de la calidad de
servicio teniendo como objeto de estudidos usuarios queitilizan un serviciopara
saisfacersusnecesidads el modelo se construye en base a diez componentes que después
de sercriticadasson redisefias a cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.

lzquierdo (2021)sefiala qudas dimensioneslisefiasson consideradas como las mas
adecuada para evaluardalidad serviciogonsiderandgue la dimension deapacidad de
respuestasuna de lasnasesenciales porque muestra el tiengmopleadgparahacerla
entrega de un serviiasimismo, la dimensién de empatia es considerara como esencial ya
gue muestra el nivel de amabilidad y disponibilidad tgeme un trabajador abrindarun

servicio.

Dimensién de aingibilidad:

Matsumoto (2014)aduce que la tangibilidadomprende el espacio donde se brinda el
servicio, siendo sus evidencias la apariencia deankstalaciones, aspecto del personal,

materiales y equipos empleados.

Molina (2021)para evaluar la calidad de seara en sudimensiénde tangibilidad, los
usuariogercibiran la apariencia de la infraestructumatalacions fiscas, trabajadores, uso
de medios para brindar informacion y todo lo que perciba fisicamente fqyarggasencial
para determinar desd punto de vistalel usuarida calidadde servicio que se brinda en

respecto a ldimensionde tangibilidad
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ParaClemenza et al. (2010)s 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 sevicio, el personal y materiales.

Enla calidad de servicio resalta los elementos tangd#euna organizacioms la primera
sensacion e imagen que percibe un usuario, por ende, la tangitefiegada una institucion

y el como posiblemente se puatissempefiar, la apariencia del personal resalta en el sentido
gue son ellos los que interactian directamente con los usuarios, depende de ellos y su

habilidad interpersonal pacaptar su confianzéMaguifia, 2018)

Dimension de onfiabilidad:

Se centra en las capacidades y@&hocimiento que tienen los trabajadores para dar un
servicio confiabley en el tiempo prudentes la dimension que permite garantizar a un

usuario la capacidad de ofrecer un servicio confiddetsumoto 2014)

SegunHizo (2021) consiste en la capacidad que se ofrece para brindaseicio

exitosamentgposeeta habilidad para cumplir un servicio de forma fiable.

La confiabilidad es la capacidad de una organizacion pémdar unservicio de manera
precisa y exactaen este componente de la calidad de servicio se puede endostra
indicadoregyue un usuario considera para detectar la capacidad y el profesionalismo de los
trabajadoresbasicamentda confiabilidad significa el cumplimiento de las promesas para

brindar un servicigClemenza et al., 2010)

Dimensién de gnsihlidad:

Refleja la disposicion que tienen los trabajadores para ayudar a los usudaigslanion
de sus problemas u atender sus necesidades Bampo oportung adecuadqDuque &
Chaparrg2017.

Matsumoto(2014)la dimension de sensibilidad en la calidad de sergeidefine comel
procesalonde lograbajadores responden segun sus capacidadgmracion yalorespara

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

proporcionar una soluci@mlos problemas, dudas o quegslos usuariofViolina, 2021)

Dimension de sguridad:

Segun Matsumoto (2014)para los usuarios edmportante sentirse seguros con los
procedimientos que sestadesarrollando, es de importancia consideractscimientos

de los trabajadoreslurantela prestacion deain servicio ya queedo implica queva a
desempefiasus funciones dia masmanera satisfactorigsin implicancias de anulaciones

o confusiones efos procedimientoadministrativosen tal sentido,d seguridad implica el
conocimiento de lo que se esta ofreciendo, cortesia, concitar la confianza y credibilidad en

los usuarios

Clemenza et al. (2018@gfala questecomponente de la calidad de servistenfoca en la
certeza qudéieneun usuario para dejaus tramites, procedimiento y solicitudas manos

de los profesionalegencargados;onsiderandaue estos sean resueltos de la manera mas
convincente y segura. La credibilidad, el profesionaligmotegridad son aspectos que
caracterizan a la seguridag posible queal inicio de la entrega den servicioun usuario
percibamasen loselementos tangibles y el transcuds procesgasar 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 cumrtacaghientodel

personaly la habilidad de transmitgonfianza

Dimension de enpatia:

Comprende el servicio pgynalizado que se da al usuadisposicion, muestra de intengs
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 autoRosales (2018x empatia esna de las habilidades primordiales para establecer
una comunicacioeordial, donderime un trato amableuna atencion personalizadaiya

comprension #as 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 serviciogtapatiaconstruye una interaccion donaeusuariose

sienta escuchadprespetadpsobretodocomprendido en base a las necesidades que desea
satisfacefCordero, 2011)

224 Model o SERVQUAL

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

usuarios de un servici@iteco 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
guinta discrepancia a las percepciones del usuario con servicio recésgenaddAiteco

Consultores, 4.; Parasuraman el., 1985)

Percepcion del titular y expectativa del usuarioEs el desconocimiento que se tiene de
las necsidades y expectativas de los usuarloss directivos o titulares de las diversas
institucionespublicasy privadas deben conocer las necesidaddegdgsuarios para tomar
decisiones que impulsen la satisfaccion de cada persona, la percepcién que tiieter u

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

Percepciones del titular y normas de calidadConocer las necesidades y expectativas no
asegura la satisfaccidtiene que a ver normas de calid&tproblema ya no se basa en que
el titularde la entidagho 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 d servicio: Si las normas establecidas no se llegaran a

cumplir, la calidad es poco impulsadPor ende,igne que ver con la capacitacion que
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adquiererios trabajadores para implementar las especificaciones y nestasecidasje

tal manerdlegar acumplir con las necesidades de los usuarios.

Prestacion de servicio y comunicacion externd:as expectativas son en base a factores

externos que influyen en lo que el usuario desea recibir.

Prestaciéon del servicio y servicio esperaddzs el punto de vista del usuario sobre el
servicio percibido y recibido, esta deficiencia es la que definelidad de servicio que se

alcanzé.

Figura 1

Defi ciencias en | a calidad de servicio

Comunicaciones Necesidades Experiencia
boca a boca personales pasada

GAP 1 Prestacion del servicio Comunicaciones

externas a los
GAP 3 I ] clientes

Especificaciones de la |

GAP2 I ]
[ Percepciones de los

» directivos de las
expectativas de los

Nota En base $Aiteco Consultores, n.d.; Lovelock & Wirt2009)
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225 Satisfacci -n del usuari o

La satisfaccion es la evaluacién que hace el usuario respecto a un servicio recibido y el cémo

este respondi6 a lo que dese@ilajias & Manrique, 2013)

ParaHuancollo (2018)a satisfaccion es el resultado de un proceso donde losassbhaden

una comparacion entre las expectativas gungan antes de hacer uso del servicio y los
resultados que adquiere y percibe cuando hace uso del servicio. La satisfaccion es aquel
sentimientade complacencia, aceptacion o disconformiglguresada aervicio queecibid

el usuario, es el grado en que se satisfagan sus necesidades para finalmente determinar si el

servicio recibido es aceptalenaceptabléKotler & Keller, 2012)

Segunla Norma Internacional ISO 9001 (2015 sunumeral 9.1 seguimiento, medicion,
analiss y evaluacion sefiala gleesatisfaccion del cliente se define como la percepcion que
tiene un usuario sobre el nivd® cumplimiento dsus necesidades o expectativas, conocer

el grado de satisfaccion del usuario permite mejgrasorregir las falenciasen una
organizacion, 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 posteriormenbeisde un serviciomasadecuado a los

usuarios.

ParaDel Pino y Medina (2018)a satisfaccion del usuarige logra cumpliendo con las
expectativas y mejorando jieercepcion del usuaridor lo tanto, el personal que labora en
la organizacién tiene que tener valorpgeparacién yconocimiento para poder tomar

decisiones que permitalevar el nivesatisfaccid del usuario.

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

nivel de satisfaccion del usuafgargas y Aldana, 2014)

226 Di mensdenless sati sfacci -n del usuario

SegunMejias & Manrique (2013las dimensiones para medir la satisfaccion 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@loceso dentregaun servicio.

SegunOtero (2019)la calidad funcional en la satisfaccién del usuario se centra en las
accionegjue seejecuta para brindar un servicio, es decir, la formagpelose ofrece un

servicio.

Esta dimensién se refiere al juicio que el usuario determina sobre aspectos generales del
servicio recibido, realza eldmose desarrolla un proceso para brindar umicer, por lo
guetoma en cuenta la forma y las accigrneara el usuario no solo bastaslkaluciono el
resultado del servicio, sino que desea ser parte del prasedeciy requiere informacion,
orientacion, detalles, asesoramiento e involucracidresobgque sestarealizando paso a

paso hasta llegar al resultado o servicio solamente en lo que se redfReiiz, 2001)

Calidad técnica: Son las caracteristicas inherentes del servaspectos tecnolégicos,
mejora continua. Se enfoca en dar un resultado aceptable donde se tome etacuenta

organizacion internpara dar el servicio.

ParaOtero (2019)a calidad técnica se basaque el usuario adquiera un servicio de acuerdo
a los procedimientos establecidesresponsabilidad del profesionglie 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 serviEdecir, aquello quel usuario recibe como
servicio final puede ser determinada de forma obj€¢Reaz, 2001)

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

satisfaccion.

El valor percibido alude a los beneficios que obtendra el usuario al iatgarvicio publico
respectos al costo o monto monetario que tiene que pagar, es decir, que evalla la
contraprestacion que obtendra a cambio de su pago moné&hxialor percibdo 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 redeacotras

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

Expectativas: Comprende lo que espera recibirusuario antes de hacer uso del servicio

Las expectativas des usuarios sobre un determinado sernesalgo que deberia suceder
es una suposicion del como se darksstacion 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 afectpdagxpeiencias y referencias recibidas de
otros usuarios que ya evaluaron el servicio, la expectativa es lo que el usuario desea recibir
en la préactica, esto derivara al nivel de cumplimiento y rendimiento del servicio y recae en

la satisfaccion o insisfaccion.

227 Niveles de satisfacci - -n

Kotler & Keller (2012)seialaque 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 o expectatdemsas, indicaque un usuario

puede eocontrase en uno de los tres niveles de satisfaccién después de haber recibido un

servicio:

a) Insatisfecho: Esta insatisfecho cuando el servicio percibido o recibido es menor a
las expectativas del usuafi€otler & Keller, 2012)

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

c) Complacencia o muy satisfechoSe encuentra en un estado de complacencia

cuando el servicio percibido pera a las expectativas del usugHotler & Keller,
2012)
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228 Caracter2sticas de | a satisfacci-n de wus

La satisfaccion y la creacion de valor en el usuario es el fin de muchas organizaciones e
instituciones, por ello, es necesario condesrcaracteristicas quest tiene (Martinez,
2018)

1 La satisfaccion 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.

9 Los usiarios no son iguales, cada persona tiene su propia percepcién a cerca de un

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

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

expectativas que tiene sobre el servicio.

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

cuales son percibidas por el usuario al momentwader uso de este.

229 Usuari os

Se entiende por usuarios a toda persona que adquiere o utiliza un productom seavizs

forma recurrente o habitual. EI concepto de usuario recae dependiendo del area o ambito de
aplicacion,perola esencia de la definicion no varia, un usuario representa a la persona u
organizacion que hace ude un bien o servicio para obtener wméficio 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 getreganto a

la aplicacion en la administraei publica, un usuario es aquel hace uso de los servidos
entregados por la municipalidad; En tal sentido, todo usuario o ciudadano tiene el derecho

de recibirdel estado un servicio de calid@tesidencia d€onsejo de Ministros, 2015)
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Una entidad publica por definicién y delimitacién territorial presta servicios Unicos, por lo
gue wn usuario es aquel ciudadano @eeide obligatoriamente a la entidad para hacer uso

de un servicio salvo existan opcionesetrsector privadoPor ende, las municipalidades
requieren tomar medidas que garanticen una mejora progresiva en cuanto a la calidad de los

servicios entregados a la ciudadaiffeesidencia del Consejo tnistros, 2013)

2210Cal i dad de servicio y satisfacci-n del

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 minceioso a

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 estg¥ora, 2011)

Para mejorar tenemos que conocer aquellas deficiencigeegenta una institucion en el
proceso de brindaun servicig los constantes cambios en la sociedad haeen lgs
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 satisfacd& 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, encustagros(1SO, 2015)

23 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 administrgaibhcaprovee a los ciudadanos
servidos publicos que requieren procesos de seleccién, coordinacion y organizacion de

actividades bajo recursos asignados.

Calidad: Se define a la calidad como el conjuntopdeticularidadesjue cumplen con los
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requisitos establecidos por normas o @so de los usuarios por sus necesidades y
expectativas Ademas,Angulo (1991)indica que la calidad es la mejora continsa
identifica, analiza y se toma decisiones pardogrando satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios.

Calidad de servicio: Se define a la calidade servicio como la percepcion que tiene el
usuario sobre un servicio y el grado de conformidad con dicho servicio, una evaluacion a las
caracteristicas del servicy@ sean cualitativas y cuantitativasténcio & 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 satisfaccidén o el grado en el que
se encuentre el usuario brindara buenos comentarios y se mantendra al margen de la opinion

para sugerir los servicigblernandez2015)

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 actividadea de

maseficiente.

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 consegistasgueden producirse por uno o mas
aspectos, comotos comentarios, experiencias de familiares, amigos y conodaes,
promesas que hace la misma organizacién respecto a los beneficios que ofrece el producto o

servicio (Thompson2006)

Gestion de lacalidad: 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 atencién, la sensibilizacién sobre las
neesidades de los usuarios para que se destaque las nuevas capacidades directivas que estén

logrando una administracigriblicaeficiente y de calidafVillagémez 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, reesiiracion, capacitaciones, establecimientos de

estrategias para mejorar la prestacion de servicios.

Percepcion: Es un proceso cognitivo propio de cada persona, por lo que el resultado sera
diferente en otras personas, la percepcion consiste en re@porétar y comprender datos

gue son captados del exterior luego ser interpretadas y analileig 2017)

Servicio: Es el conjunto de actividades o la realizacién de una actividad realizada por un
proveedor u organizacion que brinda un servicio para el usuario que se caracterizan por ser
servicios intangiblegISO, 2005)

Satisfaccion: Conjunto de sentimientos de gozo o decepcion que se genera en un usuario
como consecuencias de comprar sus expectativas con el rendimreitimpele un servicio

Kotler & Keller (2012) Es un juicio que atliente ejecuta sobre las caracteristicas de un bien

0 servicio recibido, medio por el cual se obtiene una percepciéon que genera un sentimiento

de complacencia o insatisfaccifWillagomez et al.2021)

Servidor publico: Ciudadang personaque presta servicios en entidades de la

administracion publica cambio deina remuneraciépor sus labores.

SERVQUAL: Modelo tedrico predisefiado sustentado por cinco dimensiones que tiene

como finalidad conocer la calidad del servifBarcig 2017)

Servicios Publicos:i Son todas aquellas actividades
uniforme y continua, para satisfacer necesidagesxpectativadasicas deds usuarios
(Corderqg 2011)

Usuario: Es lapersona que hace uso de un servicio para satisfacer sus necesttlades
concepto de usuario recae dependiendo del area o amlzipickcion,perola esencia de
la definicién no varia, un usuario representa a la persona u organizacion que hgcaruso

bien o servicio para obtener uerteficio o satisfacer una necesidad.
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24 HI PETESI S DE | NVESTI GACI €N

241 Hi p-tesis gener al

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

la Municipalidad Distrital de Cabanillas

242 Hi p-tesi s espec?2ficas

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

medio.

1 El nivel de satisfaccién del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es

medio.
Tabla 1
Matriz de operacionalizaci-n de variables
Variable Definicion Dimensiones Indicadores

Instalaciones

o Materiales
Tangibilidad _ _
_ _ Equipamiento
Calidad es la produccié o
Apariencia depersonal

de un servicio que gene I
_ Servicio sin errores
valor para el usuario, | o y
_ o Confiabilidad Solucion de problemas
calidad de servicio s o _
_ _ Servicio prometido
Calidad de define como el resultad )
Protocolos de seguridad

servicio de una evaluacio : _
_ Disponibilidad del personal
comparativa entre €
o o Sensibilidad  Tiempo de atencién
servicio percibido y e o
o Cumplimiento de plazos
servicio esperad:

Mejora de servicios
(Matsumoto, 2014)

Confianza
Seguridad Seguridad
Amabilidad
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Conocimiento

Disposicion horaria

) Paciencia
Empatia )
Interés
Comunicacion.
. Solucién de quejas
Calidad o
) Servicio esperado
funcional o )
o Servicio mejorado
percibida o
Personal con conocimientos
Calidad Mejoras en el servicio

Conjunto de sentimientc _, .
técnica

de gozo o decepcidén qt .
g P a percibida

Servicios conformes

se genera en un usuat
Satisfaccion en consecuencias Id Valor
del usuario rendimiento percibido di percibido

un servicio (Kotler &

Trasmite confianza
Precios y tasas adecuadas
Soluciones de problemas

Keller, 2012; Mejias &
Manrique, 2013) Confianza

Servicio sin errores
Preocupacion por las

necesidades de los usuario:

Expectativa

Serviciosadaptados
Personal capacitado o
preparado

Claridad de informacién

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

Manrique (2013)

25 VARI ABLES DE I NVESTI GACI €N

Variable 01: Calidad de servicio

Variable 02: Satisfaccion del usuario
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Tabla 2

Operacionalizaci de | a variable cal
Variable Indicadores  items Escala Niveles y rango
Tangibilidad Alto
(1) Totalmente en .
—_— (8171 110)
Confiabilidad desacuerdo
_ (2) En desacuerdo Medio
Calidad de - ) )
o Sensibilidad (3) Ni de acuerdo ni en
servicio (5171 80)
desacuerdo
Seguridad 14-17 (4) De acuerdo Bajo
(5) Totalmente de acuerdo
Empatia 18- 22 (221 50)
Nota.Elaboracién propia, 2022.
Tabla 3
Operacionalizaci de | a variabl e
Variable Indicadores items Escala Niveles y rango
Calidad funcional
percibida (1) Totalmente en Alto
desacuerdo
i acni 737 100
Callo.la'd técnica (2) En desacuerdc ( )
Satisfaccien Per¢iPid (3) Ni de acuerdo Medio
del usuario  valor percibido 10- 13 hi en desacuerdo (4771 72)
(4) De acuerdo Bajo
Confianza 14-17 (5) Totalmente de
(207 46)
acuerdo
Expectativa 18- 20

Nota.Elaboracion propia, 2022.
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CAPETULO 111
MATERI ALES Y ME£TODOS

2.6 DI SEaO DE I NVESTI GACI €N

261 Enfoque de investigaci -n

El enfoque de investigacion es cuantitativo, ya que se desarrolla a través de un proceso
sisteméaticodondea partir de la recoleccion de datos se busca complabi@potesisde
investigaciorutilizandoanalisis estadisticp modelos matematicqsaraasidar respuesta a

las preguntas de investigaciilernandezt al., 2014)

SegunHernandeztal. (2014)este enfoque trabaja en relaciGmanarco tedricajue es
guiador de la investigaci¢asimismo, 8 fundamenta en un modelo deductivo page de
la formulacion del problemay se deriva en objetivos hipétesis para posteriormente ser

comprobadas.

El andlisis de datos ia utilizacion de la estadistica son caracteristicas de un enfoque
cuantitativg que parte desde una base de datos con la finalidad de compraguuestos
planteados en la investigacion, por lo queatasvariables calidad de servicio y satisfaccion
del usuario se utilizaGnatécnica e instrumentos de recolecaitendatoxon el propoésito de

hacer analisis estadistico diialmentecompruele la hipétesis planteada.

26.2 Al cance de investigaci -n

La investigacion es de alcance descriptivoorrelacional segunindica Hernandez edl.
(2014) el alcance descriptivase fundamentaen describir sucesos, fenémenos que ya
sucedierory la recoleccidrdatos para caracterizar el como se manifiesta en la realidad; el
alcance correlacional se basa el grado deelacionque puede existir entre dos a mas
variablesy analizar cada una de estarmiteverificar su asociacigrd estudiopretende
conocer sexistealguna relacion significativantre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuariocon lafinalidadde analizar eeomportanientoseguna otra variable relacionadas

decir, solo semedirala relacion entre dos variablesasnno se determinaa o identificaa
causagArias, 2023)
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A continuacion, se presenta el esquema del alcance de investigacion:

Donde:

m = muestra

V1= variable 1 (calidad de servicio)

V2= variable 2 (satisfaccion del usuario)

r = relaciéon de las variables

263 Di seffo de investigaci -n

El disefio de investigacion es no experimental de corte transvessdeciy no se esta
teniendo un control deliberado sobre las variables de esiwdégando una nueva situacion
bajo la intervencion del investigaddEste disefio de investigacion se fundamenta en
observa los sucess y fenomems tal como sucede en la realidad para posteriormente ser
analizadqHernandezt al., 2014)

La calidad de servicig satisfaccion del usuargonsucess que se da bajo la percepcion

del ciudadano y que comienza con una evaluacion desde la percepcion del usuario sobre los
elementos que compone la calidad de servicio que son: tangibilidad, confiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empattamjo este disefioedinvestigacionel investigadorno

realizo ninguna intervencioa actividad que alterada percepciéon de los usuarioslos
elementos de calidad de servicies decir, que no se brindd ninguna capacitaciono
sugeenciaa laentidadenmejorar lagnstalacionespara asi poder cambiar las percepciones

de los usuarios. Se redalos datos tal como sucedi6 de forma natural.

27 CMBI TO DE ESTUDI O

El estudio se realizé en distrito de Cabanillggrovincia de San Romadepartamento de
Punoque esta ubicada al oeste distrito de Juliaca a 29.9 Km de distancia 'y a 75 Km de

la cuidad de Punyp esta comprendida a una altura de 3885 m.s.pomel Norte limita con
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el distrito de Cabanilla y Santa Lucia, porkdte limita con eHistrito de diliaca, por el
Oeste limita con Iprovincia de Caylloma pertenecientedapartamento de Arequipa y por
el Sur limita con etlistrito de CabanéGallegos2015) El distrito de Cabanillas cuenta con
su establecimiento de administracpiiblicaen el Jr. Municipalidad N° 114 Cercado (Plaza

de Armas), en el clige brinda atencién a la poblacion de Cabanillas.

28 POBLACICN Y MUESTRA

281 Pobl aci - n

La poblaciéon de estudio es un universo definido, confinado y alcanzabks geferente
para la determinacién de la mues(rias etal., 2016) La poblaciénson todos los
elementos queaincidencon una serie de cat@risticas comunesbservabley quedeben
situarse notoriamente entorno a sus principales caracteristicas de contenidbgekiyzs,

sucesoy tiempo.

Por tanto, para el presente estudio se consideré una poblacion conformada por los
ciudadanos delistrito de Cabanillas que segun él censo del Instituto Nacional de
EstadisticaCabanillas tiene una poblacion total de 4@édsona®ntre varones y mujeres

y entretodas las edadéNEI (2017), por lo que, praestablecer una poblacién dstudio se

planteo criterios de inclusionegxclusion
Criterios de inclusion y exclusion
a) Inclusion: Personas que estén comprendidas entre las edades de 20 a 64 afios y hayan
sido usuario® hayan hecho uso de un servieiola Municipalidad Distrital de

Cabanillas

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

no haya hecho uso de un servigidblico.

En aplicacion 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

Pobl acei -ersethuad iMbuni ci pal i dad Distrital de Cab

Edad Poblacién total Poblacién de estudio

20 a 64 afos 4644 2489

Nota Elaboracion propia en base ataks del InstitutdNacionalde EstadisticiNEI (2017)

282 Muestra

SegunLépez(2004) la muestra es ugrupo seleccionado una parte del universo en el cual

se desarrollara el estudio, es una parte represerndativapoblacion que se calcula bajo un
modelo acorde a la metodologia de inigaxion Hernandeztal. (2014)nos indica que la
muestra es aquel subgrupo en el cual se aplicara el instrupagatta 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 probabilistieatorio simplejueseginHernandeztal.
(2014)se rige por la igualdad en posibilidades de ser seleccionados

Para determinar la muestra se aplindnodelo mate#tico basado en ui@rmulade donde
se determind unauestra de 307 persor@senes formaran la base para la aplicacién de los

cuestionarios

Férmula:

bw np N

0 PpQ @ nNp N

Donde:

N = Poblacion de Usuarios es iguaP489

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

e = Margen de error 5%

1-U = Nivel de confianza 95%
U = Nivel de significancia
i) Tamafhoinicial

CT Ywpdp 2 ™ 2 ™

CTYw 2 Tmru pge > T ?

€ oyt

i) Condicién

CTYaw PpoyPrp

¢ T Yop TR X (Falso)

i) Tamafo adecuado

—_—)

™

5 %
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Tabla 5
Muestra dé aepobdiaMuninciepnalliadad Distrital de

Edad Muestra

20 a64 arios 307

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

29 RECOLECCICN DE DATOS

291 T®cni c a

SegunHernandeztal. (2014)la recoleccion de datos consiste establecer un plan minucioso
con el objetivo de recabar datos de los elementos que fueron selecsjeeatioenta con
diversas técnicasn la recoleccion de datgeanestos observacion, entrevista, encuesta,

analisis documental, analisis de contenido y dgi@affante et al., 2016)

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

caracteristicas referentesodjeto de estudigCasas et g12003)

292 Il nstrumento

De acuerdo cohlernandeztal. (2014)indicaron que el cuestionario es el instrumento mas
emplead@ara larecopilacionde datos, este instrumento se basa en diversas preguntas que
deben ser congruentes con el problema de investigacion sean estos una 0 mas variables en
medicion. Par&uffante efal. (2016)se comprende por instrumento aquello que se emple

para recabar informacién, puedan ser estos un cuestionario, fichas, guias de entrevista y otros

los cuaksse acerguea los fendmenos para obtener informacion.

Para la presente investigacion se aploino instrumentcel cuestionario que recabd
informaciéon en el distrito de Cabanillapara ello se requiri6 apersonarse al distrito de

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

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

a) Instrumento de calidad de servicio

Radicaen un instrumento establecido para medir la variable de calidad de servicio que evalla
en base a 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, la seguridad y empatia.
Consta con indicadores los cuales se derivan a un total de 22 pregassalg enla 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

Radicaen un instrumento establecido para medir la variablsadisfaccion del usuario que
evalla 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 preguntafasado ela escala deikert.

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

desacuerdo = 2; Totalmente en desacuerdo =1

293 Val i dez del i nstrumento

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 aplicabilidaBara Hernandez et al. (2014p validez de un

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

Los instrumentos calidad de servicio y satisfaccidon 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

Val idaci - -n del instrjumeanit dal exXp@ar tdes ser vi
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 Enriguez Mamani 92%
04  Dr. Juan Mauricio Pilco Churata 91%
Promedio otal 91.5%

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

Segun la tabl&, el instrumento validado denominado calidad de servicio alcanz6 una
calificacién porcentual promedio dé€l1.5 %, en consecuencia, el instrumento fue

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

Tabla 7
Val idaci -n del instrumento satisfacci-n del
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 validaciéon de expertos, 2022.

Segun la tabl&, el instrumento validado denominado satisfaccion del usuario alcanz6 una
calificacion porcentual promedio d& %, en consecuencia, el instrumento fue considerado

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

294 Conf i albdiell i d @madtr umento

Para ladeterminarconfiabilidad del instrumento sampledel analisis del alfa de Cronbach,

como mencion&elina & Campo (2005)rocedimiento realizado con el software statiscal

packaye for the social sciences (spss v28Jemas,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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poblacidn, el coeficiente de confiabilidad esta expresada por la letra r y sefi@dcetie
asociacion entro dos puntajes que mientras mas acerdue al significa una relacion

negativa o positiva.

Tabla 8
Estad?2sticos de confiabilidad de | os instru
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, 2

Segun la tablaB, la confiabilidad deinstrumento para la calidad de servigegun el
estadistico Alfa de Cronbaels deD,916 (91.6%el cual significa que existe una coherencia
interna excelente en el instrumentsimismo, laconfiabilidad del instrumento para la
satisfaccion del usuaries de0,914 (91.4%), el cual significa que existea coherencia

interna excelentéCelina & Campp2005)

210 ANCLI SI'S DE DATOS

a) Base dedatos: Los resultadoson producto de la recoleccion de una base de datos
estructurada y perteneciente a un contexto especifico. Los datos recolégtadns
vaciados a una hoja de calculo teniendo en cuenta la necesidad de seleccionar y

almacenar de forma ordenada la informaciéon obtenida.

b) Utilizacién de software: Como partdundamentatiel andlisis de datos, se utiliEM
Statistical Package for the Social Sciences (SP88)software estadistico que
proporciono la manera mas idonea de manipular, anakzdizar el analisis de datos y
procesamientos estadisticos, ademas de ayudarmgagantizar la precision de los
resultados de la investigacion. Para examinar la relacion entre las variables de estudio
se utilizé pruebas estadisticas como la prueba t de Student y coeficiente de correlacion

Rho de Spearman
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c) Pruebas EstadisticasLas pruebas estadisticams ayudan grobar la hipétesis de
investigacionPor ello, se realizana prueba piloto padeterminata confiabilidad del
andlisis,haciéndose el usdel coeficiente Alfa de Cronbach pamsedir la validezy
fiabilidad.Por otro &do, para comprobartépotesiggenerable investigaciose empled
el coeficiente decorrelacion de Rhdspearmanque es una pruebestadisticano
paramétricajuedeterminael grado de relacion entre dos variablegsteidioy para los
objetivos especificose utilizla prueba de-student

21001Prueba de normali dad

a) Planteamiento de hipotesis

Ho: Los datos siguen una distribucién normal.
Ha: Los datos no siguen una distribucién normal.
b) Nivel de significancia

U = 5% = 0.05

C) Prueba estadistica

Tabla 9
Prueba estad2stica de normalidad
Kolmogorov+Smirnov ShapireWilk
Variable
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Calidad de servicio 0.075 307 0.000 0991 307 0.(44
Satisfaccion del usuario 0.079 307 0.000 0980 307 0.000

Nota Elaboracién propia segun la data del cuestionario, 2022.

d) Reglas de decision
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Si p < U, entonces se acepta | a Ha.

Si p > U, entonces de acepta | a Ho.

En la tabla9, se puede apreciar los niveles de significancia de Kolmogorov y Shapiro, del
cual tomamos en cuenta el valor del nivel de significancia de Kolmogorov pueskm que

muestrade investigaciores mayor d0s 50 datosen tal sentidpse observa lo siguiente

| Para la variablealidad de serviciseapreciagque el valor de p = 000 < =10.05,por
tal razénse acepta la Ha, lo quedicaque los datos no siguen una distribucion noymal

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

9 Parala variable satisfaccion dekuariose apreciaque®al or de p = 0.000
por tal razon, se acepta la Ha, lo que indica que los datos no siguen una distribucion
normal, debido a lo cual se procedi6 a utilizar el coeficiente de correlacién de Rho de

Spearman.

Tabla 10
Rango segw%n elorceé¢faicci-eantde ®Rédo de Spear man

Grado de correlacion Rango de Rho de Spearman
Correlacion negativa perfecta -0.91 hastael 1.00
Correlacion negativa muy fuerte -0.76 hasta el- 0.90
Correlacion negativa considerable -0.51 hastael-0.75
Correlacion 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 +0.1
Correlacién positiva media +0.11 hasta e+0.50
Correlacion positiva considerable +0.51 hastael +0.7
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Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

+0.76

+0.91

hasta el

hasta el

+0.€

+1.C

Nota.Elaborado en baseHernandez et al. (2014)
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CAPETULO IV
RESULTADOS Y DI SCUSI €N

31 RESULTADOS

En este capitulo, sedetalla y analizdos resultadosderivados de la aplicacién de los
cuestionarios, lo qupermitié un entendimientanas profund de la vivencia que tuvo el
usuario en el proceso de recibir un servicio municipalinformacion recabadéene un
papel crucial en la mejora de la calidad de los servicios publicqee a su vez contribuye

a un mejor entendimiento de las necesidadessiario

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 hipétpsmsficas y
finalmente para una mayor compresion se desarrolla los resultados descriptivos que

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

311 Dat os general es

Tabla 11
Di stri buci - n upsoura rgi®nse reon cduee sl toasd o s

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 113 36.8%
Femenino 194 63.2%
Total 307 100.0%

Nota.Elaborado segun la data del cuestionario, 2022.

Considerandda tablall, se pued®bservarcomodatos generales, que de un total de 307
usuarios encuestados que colaboraron con el llenado de los cuestidi@iasuarios
fueron del género femenin@presentato el 63.2 % y 113 usuariokieron del género
masculinorepresentado el 36.8%,ademasse puede observar de manera evidente que las
mujeres tienemmayor participacion en acciones que incluyen la realizacion de consultas,
solicitudes, trdmites y diversas actividades en las oficinas de atencién al publico de la
Municipalidad Distrital de Cabatals.
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Tabla 12

Rango de oesdauds udaer i os encuestados

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

Nota Elaboracién propia segun la data del cuestionario, 2022.

En conformidadiela tabla 2, 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 afos
de edad, el 16.6% indican estar entre los 45 a 50 afios de edad, el 14.3% pertenece entre los
40 a ® 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 afios, el 7.2% indica que tener entre los 55 a 60 afios, el 6.8% precisatestios 20 a

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

Teniendo en cuenta los porcentajes de participacion y la clasificacion etaria segun
Organizacion Mundial de la Salud, se indica que las personas considenaaadtdtos

maduros comprendidas entre las edades de 35 a 65 aflos que a la vez representan en un 69.7%
al total de la muestra de estudio tienen una mayor vinculacién en el uso de los servicios
publicos. Por otro lado, el 30.3% representa a los adultosgévamprendidos entre las

edades de 20 a 35 afios de edad, quienes no muestran un alto porcentaje de participacién en

el uso y aprovechamiento de los servicios publicos.
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Tabla 13

Ni veclaldigdtad er vi ci o seg¥%n sexo

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

Nota Elaboracién propia segun datos del cuestionario, 2022.

Teniendo en cuentatabla 13, selogra observael nivelcalidad de servicio segungdnero

de los encuestadogdetallando qualeltotal de la muestrhl4personagpertenecen aénero
masculino y 193 alénerdemening asimismo, del total dearones encuestados 103 sefalan

gue la calidad de servicio es media, 8 indican epi€enivel alto y 3 manifiestan que la
calidadde servicices bajareferente 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 corigracke los varones, sin
embargo, pese a la diferendias resultados de ambos géneros son semejantes en cuanto a
la determinacion de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabaesla
decir, a medidague se implementerestrategias o0 se mantengas las instalaciones las

percepciones de los usuarios en cuanto a género no cambiaran.

Tabla 14

Ni vel de satisfacci-n del usuari o seg¥n sex
Niveles Masculino Femenino Total

Bajo 1 0 1

Medio 85 145 230

Alto 28 48 76

Total 114 193 307

Nota Elaboracién propia segun datos del cuestionario, 2022.
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De acuerdo & tabla 3, se muestral nivel de satisfaccién segun género de los encuestados,
de las 307 personas que confororala muestra de estudid 4 son varones y 193 mujeres,
asimismo,delos 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 mujeres145 manifiesta tener un nivel de satisfaccion medd8 indican tenermialto

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

satisfaccion.
Los resultadodevarones y mujeres acerca del nivel de satisfagmérsemejantes, es decir
gue las mujeres no sefalan esta@ssatisfechas ques varones a pesar de las diferencias

cuantitativas de participacion.

312 Determinaci -n de | a relaci-n entre calid

usuario en | a Municipalidad Distrital de

Contrastacion de hipotesis 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 sai&hadel

usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas.

b) Nivel de significancia

U = 5% = 0.05

C) Prueba estadistica
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Tabla 15

Prueba estad2stica de correl aci

g

de Rho

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario
Coeficiente de correlacion 1.000 0.817"
Calidad de _ )
o Sig. (bilateral) 0.000
servicio
Rhode N 307 307
Spearmar Coeficiente de correlacion 0.817" 1.000
Satisfaccion del _
_ Sig. (bilateral) 0.000
usuario
N 307 307

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

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

Figura 2
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Nota.Elaboracion segun la data aelestionarip2022.

d) Reglas de decision

1 Si p < U, entonces se acepta

1T Si p > U, entonces se acepta
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Enconformidad da tabla by figura2, selogra demostrague el p valor = 0.000 es menor

a 0.05,por lo quese acepta la hipotesis Karechaza la Hoes decir, existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad
Distrital de Cabanillas, con un Rho de Spearman = 048d7]o cual segun la reglde
interpretacion deoeficiente de correlaciamos indica que la calidad de servicio tiene una
correlacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del usuanatias palabras, mientras
mejore la calidad de servicio mejorara de la misma forma la satisfadeidisuario en la

Municipalidad Distrital de Cabanillas.

En la medida que, la Municipalidad Distrital de Cabanillas eregao mejoe los factores
relacionados a la calidad de servicio tales como la tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad,
seguridad/ empatiaasimismo, los factores relacionados a satisfaccién 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 satisfacaidaresta

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

313 I denti ficaci - -n del nivel de calidad de s
Cabanill as
Tabla 16
Ni vel de calidad de servicio en | a Municipa
Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 1.3%

Medio 285 92.8%

Alto 18 5.9%

Total 307 100.0%

Nota.Elaboracion segun la data del cuestiona2@?2.

Encorrespondenciala tabla B, seevidenciague 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 trabajaderésmunicipalidadno muestran
interés en solucionar problemas, no hay la disposicién para brindar un tramite o servicio de
manera rapida y efectiva, y los tramites administrativos emuaicipalidadno suelen

cumplir con los plazos indicados en la normmeentras que el.9% indica que el nivel de
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calidad de servicio es altdebido aque el personal de launicipalidadcumplecon los

horarios de atencion, comprende las necesidades y solicitudes de los usuarios, y es seguro y
confiable realizar tramites entaunicipalidady, por ultimo, el 1.3% de los usuarios indica

que el nivel de calidad de servicio es bp@que el personal de raunicipalidad no se
preocupa por atender las solicitudes hay un interés por solucionar los problemas para que

la poblacion tenga acceabservicio que brinda la institucioel, personal no cumple con lo

gue indica o promete hacer, sea en el proceso de tramite, tiempoacttidades.

Contrastacion de hipétesis especifica 1

a) Planteamiento de hipotesis

Ho: El nivel decalidad del servicio en IMunicipalidadDistrital de Cabanillags

diferente de medio

Ha: El nivel de calidad del servicio en MunicipalidadDistrital de Cabanillas es

media

b) Nivel de significancia

U = 5% = 0.05
C) Prueba estadistica
Tabla 17
Pruelsa ad?2stica del nivel de calidad de ser\
Valor de prueba = 80
95% de intervalo de
confianza de la
Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Calidad de servicio -5169.56% 306 0.000 -77.954 -77.98 -77.92

Nota.Elaboracion segun la data del cuestiona2@?2.
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d) Reglas de decision

T Si p < U, entonces se acepta | a Ha.

1T Si p > U, entonces se acepta | a Ho.
En la tabla Z, se visualiza quel p valor = 0.000 es menor a 0.05, entonces se acepta la
hipotesis Hay rechaza la Hoesto significa que el nivel de calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Cabanillas es medio.

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

la Municipalidad Distrital & Cabanillas.

314 Di mensi -n tangibilidad

Tabla 18

Ni vel de tangibilidad en | a Municipalidad LC
Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 10 3.3%

Medio 239 77.9%

Alto 58 18.9%

Total 307 100.0%

Nota.Elaboracion segun la data aelestionarip2022.

Tomando en consideracitatabla B, sepuede indicaque 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 ultimo, el 3.3%
indica que el nivel de tangibilidas de nivel bajo. Llegando a la conclusién, que la mayoria
de los usuarios encuestados, manifiestan que el nivel de tangibilidad esdabitio a que
la municipalidad cuenta con equipos tecnoldgiaes basico funcionamiento mas no
modernos, las instaleamescarecen de un area de espera para los usu®gquipos
agropecuarioxcomo las maquinariaagricolasse encuentrarcon fallasmecanicas lo que
dificulta sufuncionamiento a la vez implica que los usuarios recurran a otras opciones como
maquinarig particulares dado la insuficiencia que presenta la municipabdadmbargo,
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la infraestructura edsualmente agradable y los trabajaddi@senuna buena presentacion

315 Di mensi -n confiabilidad

Tabla 19

Ni v eclondfei aeébn IliadaMuni ci pali dad Distrital de
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 cuestiona2aR?2.

Teniendo en cuenta tablal9, respecto alotal 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 conclusion, ¢menayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el nivel de confiabilidad es medio, debido ksque
trabajadores de launicipalidad muestraon escasdinterés en soluciondos petitorios de

los usuariosademas quel personal no cumple con lo que promefeactahacer, sea en el
proceso de tramite, tiempo u otras actividaddministrativas, en lo agropecuario y las
programaciones por el uso de maquinarias agricolas existe fallas continuak dwrm
pactada y el respeto a la programacién, influyendo en la confianza que tienen en la entidad
y los trabajadoressin embargo)os trabajadores desempefian sus funciones de manera

formal y parcial.

La desconfianza se genera por los repetidos y amyinncumplimientos que los
trabajadores prometen hacer, o que implica para el usuario que invierta tiempo y suspenda
otras actividades personales; no hay una muestrayudapor parte del trabajadan
acompafarasesorap brindarles una solucion a spgoblemas, por todo lo referido cabe
sefalar que el nivel de confiabilidad en la Municipalidad Distrital de Cabanillas se ve

afectado negativamente.
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316 Di mensi -n sensibilidad

Tabla 20

Ni veslendsei einl i aatuni ci pali dad Distrital de
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 cuestiona2aR?2.

En conformidad da tabla20, sepuedeapreciarque 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
gue el nivel desersibilidades de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los
usuarios, manifiestan que el nivel siensibilidades medio, debido a gueuchas veces el
personal de lanunicipalidad esta en la disposiciparcialde brindar un tramite o seniic
delamaneranasrapida y efectivaasimismo, bs tramitesdministrativos no suelen cumplir

al 100%con los plazos indicados en la notragesto cabe precisar que la municipalidad e

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 presenta

317 Di mensi -n seguridad

Tabla 21

Ni veslegduereinddd&a Municipalidad Distrital de
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 cuestiona2aR?2.
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En la tabla?1, sepuedevisualiza que del total de usuarios encuestado8®IP6 indica que

el nivel deseguridacen la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio, mientras
gue el26.4% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, 2B% indica que el nivel de
seguridades de nivel bajo. Llegando a la conclusigme la mayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el nivebdguridades medio, debido a gu®nsideran que
noesmuy seguro y confiables realizar tramites, el persesalmable yespetuosqero no
genera la confianza en la ejecucion o resultado de lo pagtaddodostienen suficiente

conocimiento para responder a las preguntas e inquietudes

318 Di mensi -n empat?2a

Tabla 22

Ni vedmpdaetnz al a MumDicitpaltiadade Cabanill as
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 cuestiona2@R?2.

De acuerdo & tabla22, selogravisualiza que del total de usuarios encuestado6®®b
indica que el nivel dempatigen la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio,
mientras que €5.4% indica que el nivel es alto, y, por ultimo18.4% indica que el nivel

de empatiaes de nivelbajo. Llegando a la conclusién, que la mayoria de los usuarios
encuestados, manifiestan que el niveletepatiaes medio, debido a queo todos los
trabajadores son empaticos con los usuarioaugstranpreocupacionpor atender las
solicitudes no todos comprendena totalidadlas necesidades de los usuanms lo que
resulta tedioso para un usuario insistir a la autoridad le brindesalneion pero, sin

embargoel personal cumple con los horarios de atencion y brinda orienta&sara parcial
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319 I denti ficaci-n del nivel de satisfacci
Distrital de Cabanill as

Tabla 23

Ni veslatdiesf acciem Ida&| Musiuairpal i dad Distrital

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 0.3%

Medio 230 74.9%

Alto 76 24.8%

Total 307 100.0%

Nota.Elaboracion segun la data del cuestiona2@R?2.

Segunla tabla23, sepuede apreciague del total de usuarios encuestado34bB% indica

gue la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio
debido a que muchas vecesnfanicipalidad no ha brindado el servicio que el usuario
esperaba recibir, algunas veces las explicaciones de los d@fesgjano es entendible y no
suelen atender como es debédos interés y necesidades de los usuaeilgzersonal escucha
adecuadamente y da solucion parcial a los problemas bajo un lenguaje apregalden

con la duda sobre el resultado y cumplimengola 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 uswagatras que el
24.8% indica que el nivel de su satisi@oces alto debido a que el personal conoce acerca
del servicio que brinda launicipalidady cumplié parcialmentdo pactado con el usuario

y por ultimo, el 0.3% de los usuarios encuestados indica que el nivel de satisfaccion del
usuario es bajo porqu@rse observado mejoras en el servicio que brindautacipalidad

ademas de ello, tuvieron una experiencia poco agradadpecto al servicio que esperaba
recibir de la municipalidad, no cumplieron con las exigencias que el usuario solicitaba para
la saisfacer una necesidad, dada la complejidad y el proceso que toma algunos
procedimientos asi como atender ciertas solicitudes de los usuarios estos toman tiempo y

gestion por parte de las autoridadendo poco convincente una respuesta inmediata.

Contrastacion de hipotesis especifica
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a) Planteamiento de hipotesis

Ho: El nivel desatisfaccion del usuarien la Municipalidad Distrital de Cabanillas

es diferente de medio.

Ha: El nivel desatisfaccion del usuarien la Municipalidad Distrital d€abanillas

es medio.

b) Nivel de significancia

U = 5% = 0.05

C) Prueba estadistica

Tabla 24

Prueba est ad?2ssatiicsaf adcedi -nn vded | duesuari o

Valor de prueba %2

95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Satisfaccion del
-2791.08¢ 306 0.000 -69.756 -69.80 -69.71

usuario

Nota.Elaboracién segun la data del cuestiona2a2.
d) Reglas de decision
T Si p < U, entonces se acepta | a Ha.

1T Si p > U, entHonces se acepta | a

En la tabla24, selogra observaque p valor = 0.000 es menor a 0.08¢ lo que se rechaza

la hipotesis nula Ho ge acepta la hipétesis Ha, esto significa que el nivehatsfaccion
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del usuaricen la Municipalidad Distrital de Cabanillas es medio

A continuacion, se presentan los resultados de las dimensionesatisftccion del usuario

3.1.10Di mensal-indad funcional perci bi da

Tabla 25

Ni veclaldiedad f una@inordal Muericiilpiada dad Di strita
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 cuestiona2@??2.

En correspondencia la tabla25, sesefalaque del total de usuarios encuestadds8elo
indica que el nivel dealidad funcional percibidan la Municipalidad Distrital de Cabanillas
es de nivel medio, mientras que3@.1% indica que el nivel es alto, y, por ultimo, 3o
indica que el nivel écalidad funcional percibidas de nivel bajo. Llegando a la conclusion,
gue la mayoria de los usuarios, manifiestan que el nivealigad funcional percibidas
medio, debido a qua municipalidad no ha brindado el serviégnzluyendo al usuario en el

proceso de desarrollo, no habido una comunicacion y acompafiamiento

3.1.11Di mensal-indad t®cnica percibida

Tabla 26

Ni veclaldiedad t ®cemi claa pMurnciicbiipdaal i dad Di strit al
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 cuestiona2@R?2.
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En consideracion de tabla26, se puede indicague del total de usuarios encuestados el

59.9% indica que el nivel dealidad técnica percibidan la Municipalidad Distrital de
Cabanillas es de nivel medio, mientras qu&Be#% indica que el nivel es alto, y, por dltimo,

el 1.6% indica que es de nivel bajo. Llegando a la conclusionlguaayoria manifiestan

gue el nivéesmedio, debido a quao 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 acordadb gesempefio de los trabajadores astrado

un profesionalismo y preparacion regular

3.1.12Di menwsal- omr percibido

Tabla 27

Ni vevialdoer peenr cliabiMuoni ci pali dad Distrital
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 cuestiona2@R?2.

Teniendo en cuenta tabla27, selogra apreciaque del total de usuarios encuestados el
76.2% indica que el nivel dealor percibidoen la Municipalidad Distrital de Cabanillas es
de nivel medio, mientras que 28.3% indica que el nivel es alto, y, por ultimo,&8%
indicaquees de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayosiaifiestan que el
nivel de satisfaccion en lardensiones medio, debido a ql@s usuarios pertenecen a zonas
aledafias al distritoy la gran mayoria se dediada agriculturgor lo querequieren el uso
de maquinarias agricoldsente a elloel costoa comparacion de otras opciones causa

insatisfactn y sensaciones de desagrado.

3.1.13Di mensconfni anza
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Tabla 28

Ni veclondfeeanta Municipalidad Distrital de
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 3.3%
Medio 235 76.5%
Alto 62 20.2%
Total 307 100.0%

Nota.Elaboracion segun la data aelestionarip2022.

Considerandda tabla28, seindicaque del total de usuarios encuestados6e® indica

gue el nivel de confirizaen la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel medio,
mientras que €0.246 indica que el nivel es alto, y, por ultimo,3&8% indica que el nivel

de confiamzaes de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los usuarios
encuestadg manifiestan que el nivel de comfies medioporque consideran que pueden
realizar sus trdmites en launicipalidad, pero requiere exigencia y seguimiento a los
procesos pendientasatandose del uso de maquinarias los usuarios prefieren evaasr otr

opciones dado el regular cumplimiento a las programaciones.

3.1.14Di mensxpea@&ct ati va

Tabla 29

Ni vedx pdeecemtli a aMuni ci palidad Distrital de C.
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 cuestiona2aR?2.

En conformidadhlatabla29, sepuede sefalar qukel total de usuarios encuestado$®e8

indica que el nivel dexpectativaen la Municipalidad Distrital de Cabanillas es de nivel

medio, mientras que 6.9 indica que el nivel es alto, y, por ultimo,3&8% indica que

el nivel deexpectativaes de nivel bajo. Llegando a la conclusion, que la mayoria de los

usuarios encuestas, manifiestan que el nivel @xpectativaes mediodebido a que en

77



ocasiones las explicaciones que le da el trabajador nergendiblesy como usuarios
desean comprender el proceso, embargo, el personal conoce acerca del servicio que
brinda lamunicipalidad y los oriental problema se presenta al cumplimento de lo indicado

0 sefalado.

32 DI ScCcumsi

Luego de la obtencion de los resultados con respeotujetivo general que fue determinar
la relacion entre la calidad del servicio ydatisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Cabanillase discute los resultados con siguientes autores.

Segun el estudio realizado a 307 usuarios dduaicipalidadDistrital de Cabanillas, se
determiné un coeficiente de correlaciohdRle Spearman de 0.81idicandoun grado de
correlaciéon positiva muy fuertentrelas variables de estudies decir,a medida que la
calidad de servicio mejoredisminuya,ja satisfaccion del usuario caml@aasi mismo, se
determind bajo el andlisis una significancia bilateral de p = 0.000 <&85;n95% de
confianzaindicando unaorrelacion significativyy estrecha entre las variables de estudio

por lo que se acepta la hipétesis Ha

Este resultado guaadrelacion corCorrales, (2022jjuien obtiene como resultado de su
estudio un valor 0,000 menor a 0,05 por lo que sefiala que a calidad de servicitaafecta
satisfaccion del usuario, habiendo identificado que existe una percepcion positiva en cuanto
a la empatia, disponibilidad y conocimiento del servicio; asimismo, los resultados hallados
concuerda cosilva et al., (2021yuien determina@ue la calidad de servicio se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccion del usuario y lealtad del cliente con un valor
de 0.820 y 0803, donde el aspecto tangible incide en un 83% sobre la satisfaccion del usuario
siendo eimasrelevante B temas de valoracién en el proceso de servieremos &Reyes

y Veliz, (2021)quien sefala que los factonessrelevantes como lauena actitud, trato
personalizado, rapidez en la atencidn, soluci@sadclamos y las instalaciones fisicas son
losmasrelevantes en la incidencia de la satisfaccién del usdances (2020)quienobtuvo

como resultadaun coeficiente de correlaciodRho de Spearman d&700 afirmando la
existencia de una relacion positiva moderada entre las variables de estudio, ademas de ellos
su valor de significacion bilaterak p =0.000 < 0,0lafirmando la incidencia significativa

de la calidad de servicio en la satisfaccion del uswamoun 99% de confianzau aporte
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concluyente es que hay una significativa y estrecha correspondencia positiva ®ntre la
variables de estudipor lo que a mayor eficacia o excelencia en brindaewvicig mayor

sera el grado de complacencia de un uspi@icomo lo sustent@arasuraman et al. (1985)

De la misma manerae tiene aGuadalupe (2020)que en su trabajo de investigacion
determina urcoeficiente de correlacion Rho de SpearmdarD,679y una significancia
bilateral de p=0.000 siendo menor a 0.05, concluyendo que existe una correlacion
significativa positiva considable entre las variables de estudio, ademas de ellos sefiala que
a medida que haya una calidad de servicio oportuna mayor sera el grado de satisfaccion del
usuario.Del mismo moddrocca (2016kefalade manera tedricque en el sectgrublico

un servicio es de calidad cuando esta cumple con todo lo requerido por el usuario, es decir
gue cumplan con atender y satisfacer las principales necesidades, si se quiere mejorar un
servicio publico es necesario conocer el nivel de satisfadebdudadanopara encontrar

puntos que requieran una evaluacion y mejora en el servicio preSs&daoncuerda con

lo que concluyeGuadalupe (2020) y Torresq20). Asimismo, se tiene Martinez, (2018)

qguien en su tesidetermindun coeficiente de correlacion Rho de Spearmaf,824 y un

nivel de significancia de 0,000 menarla region criticade 0,05 que en consecuencia,
concluye que existe una correlacion significativa entre ambas variables de eStudimnta

con el respaldo delizo (2021) quien realizo su estudié en la Municipalidad Distrital de
Paramonga en el gabtuvo 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 o@lacion positiva muy fuertésimismocoincide con losresultadosle

los autore$Huancollo (2018y Luque (2019pueen sus investigacionesfuerzan yafirman

la relacion entre ambas variables de estud@sialando que para mejorar laidad 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 @fipe 1, que fue identificar el nivel de
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanilfase planteé como hipotesis

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

Tal como se muestra émtabla B, seobserva 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 servaitagsl 1.3% se los usuarso
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indican que la calidagls malaEstos resultadase sustentan debido a que emimicipalidad

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 comproraiso&iealta 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 resultadosnemosa Molina (2021)quien en su investigaciéposterior a
unanalisis determina que un 59.55% de usuarios opinan estar de acuerdo con la calidad de
servicio que se brinda éaSub Gerencia, un 26.40% sefiala estar totalmente de acuerdo, un
12.92% de la muestra indican estar indecisos y un 1.12% estan en desecnédadtalidad

de servicio brindadoademas 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 mendMatsumoto (2014)
Asimismq se tiene d.oza (2022) quien que un 75.40% que representa a 285 personas
indican que la calidad de servicio eManicipalidadde San Juan Castrovirreyna es regular,

un 20.90% de los usuarios (79) sefalan que la calidad es mala y un 3.70% indican recibir
una buena calidad de servicimnsecuentemente a su analisis se determina que la dimensién
de capacidad de respuesta requiaegor grado de énfasis debido a que un 56.08% que
representa a 212 usuarios consideran que este elememuala, es decir que, en la
Municipalidad Distrital de Castrovirreyna los servidores publicos no muestran una total
disposicion o voluntad de brindayuda a los usuarios que lo requieran, muestran ciertas
dificultades al momento de cumption sus responsabilidades de brindar un servicio en el
tiempo adecuado y procurar encontrar la solucion al problema o queja que presente un
usuarioDuque & Chaparro (2017Pel mismo modpPedraja et al. (201%enala quda

calidad de serviciee basa en la concepcion de un proceso en cual intervienen diferentes
elementosno 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 quiemedete

gue tan complaciente, regular o deficiente ha sido, es ahi donde s&phladde la calidad

de servicio percibid desde el punto de vista del usuamor otro lado, en refutacion a
nuestros resultadoskenemos aArriola, (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 perboesli manejo de habilidades
blandas el acceso y transparencia de los procedimiento administrdtgaslementos mas

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 servicad,27.7% sefiala que la calidad es ragdel 0.5%

indican que ofrecen un servicio a nivel hajenemos aActuari y Garcia, (2022jjuien
determino que existe una relacion significativa entre las variables de estudio, ademas
identifico que el 80% de los usuarios sefalanlgumlidad de servicio que se brinda en la
Gerenca 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 |debjetivo especifico2, que fue identificar el nivel de
satisfaccion del usuarien la Municipalidad Distrital de Cabanillas, y se plante6 como

hipoétesis que el nivel de satisfaccion del usuario es medio.

Como resultado del andlisis sbserva ena tabla 23, quede losusuarios 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% sefalan estar en un nivel de satisfaccionBstgs resultados
guardan relacién con lo que manifiedalina (2021) quien desarrollo un estudio en la
Municipalidad Distritalde Locrojade cuyos resultadeeialaque de sus 178 encuestados

el 60.11% indican estar de acuerdo con el nivel de satisfaccién percibida en la Sub Gerencia
de Desarrollo Econémico Social y Medio Ambiente, el 32.2% sefialan estar totalmente de
acuerdo,el 7.30% de los usuas indican estar indecisos y finalmente el 0.56% dan a
entender su desacuerdo con la satisfaccién que percibieromanitapalidad Asimismo,
concuerda con lo que recabaza (2022)quien realib su investigacion en la Municipalidad
Distrital de Castrovirreynael 75.93% de los usuarios sefi@star indiferente con la
satisfaccion dada su experiencia emmianicipalidad,el 20.37% indica tener una pésima
satisfaccion percibida y el 3.70% sefiala que dada su experiencia considera que optima la
satisfaccion del usuarioPor su parteHuancollo (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 encuestad@siala tener un nivel de satisfaccion baja,

Por otro lado, se tieneTorres (2020uienrefuta los resultados obtenidos a trasésu

l nvestigaci-n titulada fACalidad de servici
Distrital de Yauya Ancash 2020 presenta sus resultados a nivel descriptnamifestando

la distribucionde losnivelesde satisfacciérdel usuaricsefaladoen la tabla 6 y figura 4

donde un 5% de los encuestados indican tener un nivel de satisfaccion baja, mientras que un

35% sefala tener un nivel de satisfaccibn media, por lo que el 60% del total de los usuarios
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considerados en su muestra indica tenealtmnivel de satisfaccigntenemos &rriola,
(2023) quien identifico queel 55.6% delos usuarios encuestadbsne un alto nivel de
satisfaccion respecto a los servicios ofrecidos, el 35.8% sefalo geeutia satisfaccion
media y el 8.6% considera que tuvo un bajo nivel de satisfaccion; teneAwisaai y
Garcia, (2022juien también identificgue el 81.7% de los usuarios considera que obtuvo
un alto nivel de satisfaccion, el 15% sefala que la satisfaccion del usueegulzs y el

3.3% indica que la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Social y Economico.
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CONCLUSI ONES

Primera: Que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Municipalidadistrital de Cabanillas, obteniendo un coeficiente de correlacion
Rho Spearman d&817, siendo una correlacion positiva muy fuerte, es decir, que a medida
gue ks dimensionesomo la tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad, empatia, seguridad se
mejoren mayor sera el nivel de satisfaccion del usuandas dimensiones de calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expeeativa
consecuencigaramejorarprogresivamentta calidad de servici@s necesarita inclusion

de objetivos y metasn los instrumentos dgestion asociados a estandares de calidad
asimismo,la implementaciomprogresivade recursos tangibles e intangibles haran posible
una mejora con resultados éaables evidenciados en una buena satisfaccion y confianza en

la municipalidad.

Segunda: Que elnivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital Cabanillas es
mediocon 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 diesension
gue 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 edtadaese
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 hacdrsimatiico de

la situacién y plantear algunas mejoras en los aspectos que los usuarios indican no percibir

una adecuada calidad de servicio.

Tercera: Respecto al nivel dsatisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Cabanillas se concluyen base a los resultados obtenidos que el 74.9% de usuarios tiene
una satisfaccion de nivel medio, el 24.8% indica tenertomalel de satisfacciéngl 0.3%

de los usuarios indica tener un nivel de satisfaccion baja; considerando las dimensiones la
cdidad 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 59.9% indica es de nivel medio, el 38.4%

sefialagque es alto y el 1.6% indica que es de nivel bajo; el valor pgocin 76.2% indica
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gue es de nivel medio, mientras que el 23.5% indica que es de nivel alto y el 0.3% indica
gue es de nivel bajo; la confianza, un 76.5% indica que el @srakdio, mientras que el

20.2% indica que es de nivel alto y el 3.88fialaqueel nivel de confianza es de nivel bajo;

las exceptivael 49.8% indica que es de nivel medio, el 46.9% indica que es de nivel alto y

el 3.3% sefiala que el nivel de expectativa es bajo. Estos resultados se traducen en que los
usuarios perciben una satist@dn media debido a que el servicio recibido no es del todo
complaciente, es decijue en el proceso que un usuario recibié el servicio no supero lo que
este esperaba recibir, la municipalidad a través de los servidores publicos no hace un

acompafiamient@sesoramiento e interaccion con el usuario sobre el servicio que se brinda.
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RECOMENDACI ONES

Primera: Al titular de la entidad, los funcionarios y servidores publie®secomienda

asumir compromiso politico para implementar acciones concretas traducidas en
capacitaciones, talleres, cursos, programas especializados en las areas de atencion al usuario
estas estrategiasn forman la baggara mejorar la calidad de servigitundamentales para

el cumplimiento de los objetivos institucionales, la capacitacién continua es considerada
como una de la soluciones que nace por la preocupaciéon del desempenio laboral que afecta
la calidad de servicio; asimismo, fomentar la participacion diaa activa en el distrito de

Cabanillas.

Segunda: Al titular de la entidad y el area de competencia del municiBefar
presupuestos que contemplen la implementacién adecuada en el aspecto de tangibilidad
considerando la modernizacién del Estado apuipss 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 cadmsde se requiere ser eficientes, respecto a la
sensibilidad y empatia se recomienda implementar una mesa u oficina de asesoramiento a
los usuarios Yy orientacion sobre el servicio o tramite que desea realizar, esto permitird un
mayor grado de rapidez ewmanto a los tramites y tiempos de respuesta a los usuarios y

evitara la acumulacién de consultas en oficinas que no corresponda el desempefio de funcién.

Tercera: A las areas que trabajan con los usuarios promover e implementar planes referidos
a la mejoa 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 implementasiagnismo se
recomiagrda 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 procedimiem®s en |
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

Anexol.Pr esentaci -n del marco normativo de |

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:

1 En el afio 2002 se promulga la LB\arco de laviodernizacion de I&estion del
Estadodondeindica en suarticulo 4 que la finalidad es la obtencion de mayores
niveles de eficiencia en el estado, se busca una mejor atencién a la ciudadania,
priorizando y optimizando los recursos publicasimismo,en el articulo 10 y
articulo 11 aduce a safacer las necesidades de los ciudadanos, brindar servicios

publicos oportunos, confiables, predecibles y a bajo costos.

1 La Resolucion de Secretaria de Gestiahliea 00620193PCM-SGPR, que aprueba
laNormaTécnica 0012019PCM-SGPNormaTécnica para I&estion de l&€Calidad
de Servicios en elSector Publico que tiene como finalidachejorarlos bienes y

servicios,de tal maneranejorar la calidad de vida de las personas.

1 Resoluciénde Secretariae Gestion Publica N° 0:2022PCM/SGP, que aprueba
la Norma Técnica N°0012022PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de la

Calidad de Servicios del Sector Publico

1 El Decreto Supremo 002013PCM, que aprueba la Politicdacional de
Modernizacion de I&estionPb 1 i ca al 20210 daabtegdr| ec e
orientado al ciudadancuandoseasigna recursos, disefia procesos, define productos
y resultados en funcion a las necesidades de los ciudadanos; un estado donde los
funcionarios estén capacitadpsean competentes para entender y responder a las

necesidadede los ciudadanos.

91 Decreto SupremoN° 1032022PCM que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica al 208§lablece umodelo basaden la
cadena de valor publico, el cdmlscda comprensidn de las decisiones y estrategias
gueadopteel Estado para resolver un determinado problema publguro de ellos
esta los bienes y servicios que generdos resultados esperadgse lograren el

bienestar de las personas y de la s@ded
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1 EIl DecretoSupremoN°® 046:2014PCM, que aprueba I&olitica Nacional para la
Calidad asimismoJa Ley 30224 Leyue crea el StemaNacional para |&alidad
y el Instituto Nacional de laCalidad, que promueve la cultura de calidad, la
utilizacion de nfraestructura de calidad, el fomento de practipascipiosy el uso

de instrumentos y mecanismos de calidad.

1 LaLey deProcedimientcAdministrativoGeneral Ley N° 27444n suarticulo108.2
indica que bajo la solicitud de interés general de la coldatl puede 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 dediedadespecto de

los servicios publicos.
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Anexo2.Matri z de consistenci a
Problema Objetivos Hipétesis Variable 1: Calidad de servicio Metodologia
Problema Obijetivo Hipétesis Concepto Dimensiones Indicadores Enfoque de investigacion
General General General
Calidad de servicio Tangibilidad | Instalaciones, materiale; Cuantitativo
¢Cudl es la Determinar la| Existe una equipamiento y apariencia d
relaciéon entre| relacion entre Ig relacion Calidad es la produccion de | personal. Alcance de investigacion
calidad del| calidad del| significativa servicio que genera valor para - .
Servicio sin errores, solucid DescriptivoCorrelacional
servicio y la| servicio y la| positiva entre la usuario, la calidad de servicio Confiabilidad '
satisfaccion del satisfaccion de| calidad del| define como el resultado de u de problemas, SEVICl bisefio de investigacion
usuario en la usuario en Ig servicio y la| evaluacién comparativa entre prometido. Protocolos  d
Municipalidad | Municipalidad | satisfaccién  del| servicio percibido y el servici seguridad No experimental de corte
Distrital ~ de | Distrital de| usuario en la esperado(Matsumoto, 2014a) transversal
Cabanillas? Cabanillas Municipalidad Sensibilidad | Disponibilidad del personal
; P Poblacion
Distrital de | Modelo SERVQUAL. Tiempo  de  atencion _
Cabanillas cumplimiento de  plazos Usuarios de lg
Es una técnica de investigaci mejora de servicios. Municipalidad Distrital de
que mide la calidad de servici _ Cabanillas, segun el INE
; | Seguridad . ; 2489 ersona
permite conocer la percepciq Confianza, seguridad p
de los usuarios sobre el servig amabilidad, conocimiento | comprendidas  entre g

brindado(Matsumoto, 2014a)

Empatia

Disposicion horaria, paciencii

interés y comunicacion.

edades 20 a 64 afnos.
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Problemas

especificos

¢,Cudl es el nivel

de la calidad de
servicio en la
Municipalidad
Distrital de
Cabanillas?

¢Cudl es el nivel

de satisfaccion del

usuario en la
Municipalidad
Distrital de
Cabanillas?

Objetivos

especificos

Identificar el
de
servicio en
Municipalidad
Distrital

Cabanillas.

Identificar el

de satisfaccion del

usuario en
Municipalidad
Distrital

Cabanillas.

nivel

la calidad de

la

de

nivel

la

de

Hipdtesis

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

especificas

Concepto

Dimensiones

Indicadores

El nivel de la calidac
de servicio en Ig
Municipalidad
Distrital de

Cabanillas es medig

El nivel de
satisfaccion de
usuario en Ia
Municipalidad

Distrital de

Cabanillas es mediq

Satisfaccion del

usuario

La satisfaccion e
aquel sentimiento d
complacencia,

aceptacién (o
disconformidad

expresada al servici
que recibié el
usuario, es el grad

en que se satisfage

sus necesidade
(Kotler & Keller,
2012; Mejias &

Manrique, 2013)

Calidad funcional

percibida

Calidad técnica

percibida

Valor percibido

Confianza

Expectativa

Solucién de queja, servici
esperado, servicio satisfecl

y personal con conocimient

Tiempo necesario pal

absolver su necesidad

servicio conforme.

Transmite confianza, precic

adecuados y solucién ¢

problemas.
No cometer erroreg
preocupacion por F

necesidad del usuario.

Servicios adaptados,
atencion personalizada y

personal preparada.

Muestra:
La muestra estq
determinada d¢

manera probabilistic
dando como resultad

a 307 personas.

Nota Elaboracion propia del investigador, 2023.
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Anexo3.l nstrumentos de

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

recol ecci

WA

ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

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

0Ss

Hola, buenos dias/tardes. El presente cuestionario tiene por objetivo conocer su percepcion

acerca de los servicios que ofrece la municipalidad sat&sfaccion que tiene con los

mismos, esto nos ayudara a determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion

del usuario en laMunicipalidad Distrital de Cabanillas. Quedo agradecido por su

participacion.

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

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

Escala

1 2 3 4

5

Totalmente en

Ni de acuerdo

Totalmente de

En desacuerdd ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
Edad: éééeée
V1 CALIDAD DE SERVICIO 213145
Elementos tangibles
314 |5

¢Las instalaciones de maunicipalidad son adecuadas

1 visualmente agradables?
¢La municipalidad cuenta con equipos tecnoldgi
2 modernos?
¢, Los medios de comunicacion que utilizarlanicipalidad
3 para ofrecer servicios son adecuados (Facebook, af
gigantografia y otros)?
A ¢La presentacion personal de los trabajadores d
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municipalidad es la adecuada (uniformada, culta, etc.)?

Confiabilidad

¢ Los trabajadores de haunicipalidad muestran interés
° solucionar problemas de lasuarios?

¢En los trdmites que a realizado o servicios que a recibi
° cometieron errores o confusiones?

¢ El personal de lmunicipalidad cumple con lo que indicg
! promete hacer, sea en el proceso de tramite, tiengi@sl

actividades?

¢Los trabajadores de lenunicipalidad desempefian
8 cumplen con sus funciones de manera adecuada?

¢Los trabajadores de launicipalidad demuestran est
9 capacitados para ofrecer un servicio o tramifteente?

Sensibilidad

¢ El personal de launicipalidad esta en la disposicién pq
10 brindar un tramite o servicio rapido y efectivo?

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

¢ Los tramites Administrativos entaunicipalidad cumpler
12 con los plazos indicados en la norma?

¢Lamunicipalidadimplementa mejoras en el servicio q
13 brinda?

Seguridad

14 ¢, Es seguro y confiable realizar tramites endaicipalidad?

¢El personal de launicipalidad es amable y respetuc
15 durante la atencion al ciudadano?

¢ El comportamiento de los trabajadores dadaicipalidad
16 generan confianza para realizar tramites o usar &

servicio?
17 ¢El personal de Ilamunicipalidad tiene suficient

conocimiento para responder a mis preguniag@etudes?

99



Empatia

¢ El personal de lmunicipalidad se preocupa por atender

18 solicitudes de los usuarios?
¢La municipalidad ofrece informacion y atenci
19 personalizada?
¢,Los trabajadores de lanunicipalidad estan en |
20 disponibilidad de brindar orientacion al usuario sobr¢
procedimiento que debe realizar?
¢ El personal de lamunicipalidad comprende sus necesida
21 o lo que usted le solicita?
¢ El personal de launicipalidad cumple con los horarios
22 atencion?
V2 SATISFACCION DEL USUARIO 5
Calidad funcional percibida 5
¢El personal de lamunicipalidad ha solucionad
1 | satisfactoriamente nproblema, duda quejas?
¢La municipalidad le a brindado el servicio que uste
2 esperabaecibir?
¢Usted se siente satisfecho con la atencion que recit
3 |la municipalidad?
¢El personal de lanunicipalidad conoce los interés
4 | necesidades del ciudadano?
Calidad técnica percibida 5
¢ Ustedhaobsenadomejoras en el servicio que brinda
5 municipalidad?
¢En lamunicipalidad la calidad de servicio que cfeece
6 | esbuena
JUsted esta conforme con el servicio recibido el
7 municipalidad?
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¢Los equipos tecnolégicos empleados para el servici
8 | los adecuados?
¢El desempefide los trabajadores de taunicipalidad
9 | demuestra profesionalismo y prepara@ion
Valor percibido 5
¢El trato del personal de lmunicipalidad transmite
10 | confianza paraontinuar le tramite o uso del servieio
¢La calidad del servicio recibido es la adecuada dad:
11 | tasas y tarifas a pagar?
¢Las tasas y tarifas derfaunicipalidad son las adecuad
12 14 comparacion de otras opciones?
¢El personal escucha adecuadamente y da solucion
13 problemas bajo un lenguaje amigable?
Confianza 5
¢Cree Ud. ¢Que tendrd problemas e inconvenient
14 | hacer un tramite o uso de un servicio emimicipalidad?
¢ Usted considera que puede hacer con total confianz
15 | tramites en lanunicipalidad?
¢, Usted recomendaria hacer uso del servicio que brin
16 municipalidad?
17 ¢Lamunicipalidad es innovadora y con vision a futuro?
Expectativa 5
¢ El servicio que brinda lenunicipalidad se adapta a |
18 | necesidades gue tienen los usuarios?
¢La personal conoce acerca del servicio que bring
19 municipalidad y orienta adecuadamente?
¢Los trabajadores de la municipalidad sdarcs con las
20 explicaciones acerca del servicio que brinolasobre
aquello que Ud. pregur2o
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Anexo4.Sol i citud de val i edpeirtom ®NA idlnstrumento

“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.

— - |
PAOLO MIJAIL CALLE QUISPE QQ){ Q‘

CODIGO: 7270679831 L
Correo: pm.calleq@unaj.edu.pe
Cel: 990956983
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Anexo5.Val i daci -n de instrumentos por el

!

bel?

exper

( r,4'

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
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Anexo6.Sol i citud de vali i edpeirtom ®NA 2nstrumento

“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

\ I Publica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de
00 .
Ll(‘:(j‘i' (-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
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Anexo7.Val i

1.1,
1.2.
13.
14.
1.5.

daci -n de i

nstrumentos

. _—,.w.i* o .I Iilw" - e

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 20272

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.

por

- —

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

el
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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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Anexo8.Sol i citud de valiedpeirtom ®NA& Bnstrumento
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