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Resumen

La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas-Ancash
2022. Para lo cual se utiliz6 como variable independiente la calidad de servicio, asi
mismo esta variable tiene como indicadores cinco dimensiones que son: la
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia, sensibilidad. La metodologia
de la investigacion fue béasica, el disefio fue no experimental de nivel descriptivo
correlacional. El cual se desarroll6 utilizando la técnica para el recojo de datos la
encuesta siendo el instrumento el cuestionario. La muestra estuvo conformada por
351 usuarios. Analizando los datos fundamentales, se concluyé que la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios tienen una correlacion positiva significativa
sustentado en el coeficiente de Rho de Spearman el cual tuvo un valor de 0.843.
Los resultados obtenidos demostraron ademas que existe una correlacion positiva

entre las cinco dimensiones y la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de los usuarios.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality
of service and the satisfaction of the users of the Provincial Municipality of Huaylas-
Ancash 2022. For which the quality of service was used as an independent variable,
likewise this variable has five indicators dimensions that are: reliability, security,
tangible elements, empathy, sensitivity. The research methodology was basic, the
design was non-experimental descriptive correlational level. Which was developed
using the technique for data collection, the survey, the instrument being the
guestionnaire. The sample consisted of 351 users. Analyzing the fundamental data,
it was concluded that the quality of service and user satisfaction have a significant
positive correlation based on the Rho de Spearman coefficient, which had a value
of 0.843. The results obtained also showed that there is a positive correlation

between the five dimensions and user satisfaction.

Keywords: Quality of service, user satisfaction.
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I. INTRODUCCION

A lo largo de la historia, las entidades estatales han sido objeto de quejas
y protestas ciudadanas, debido a que los usuarios mencionan que las entidades
estatales son burocraticas, lentas e ineficientes.

A nivel mundial es evidente la gran diferencia de las entidades publicas y
privadas, con relacion a su forma de captacion de los consumidores, en el sector
privado existe una gran competencia que impulsa a las empresas a mejorar
constantemente los servicios que brindan, ya que con esto las empresas podran
maximizar sus ganancias. Segun Diago F. (2021) en relacion al sector publico
ocurre todo lo contrario, la no existencia de competencia lo convierte en un
monopolio, por lo que no se tiene incentivos para mejorar, ya que tiene clientes sin
importar las condiciones de la prestacion de servicios.

Ameérica Latina no es ajena a la situacion, las instituciones del estado
sostienen un divorcio con los ciudadanos, es por ello que los problemas entre
ambos actores siguen agravandose y a pesar de los enormes esfuerzos por parte
de los gobiernos para reducir esta tasa de desaprobacion, el problema persiste en
y no se encuentra una soluciéon de cémo acortar dicha separacién. Segun Roseth
et al (2018) un 75% tiene muy poca confianza en cémo se desempefian las
entidades de América Latina y el Caribe, menciona ademas que se debe de poner
mucha énfasis en lograr la satisfaccién de los beneficiarios en relacién al servicio
gue se les proporciona. Un gran numero de paises han aplicado politicas de
modernizacién del aparato estatal, con lo cual se busca pasar de una gestion
burocratico a un modelo de gestion publica enfocada en resultados, con ello se
busca lograr alcanzar un servicio 6ptimo para los usuarios.

Es asi que, a nivel nacional, optimizar la calidad de bienes y servicios es
una de las acciones de la politica de modernizacion, estas acciones deben
disefiarse de acuerdo a las insuficiencias y perspectivas de los individuos. Se
emitid una Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP en cuanto a la gestion de la
calidad de servicios en el sector publico, esta norma fue emitida por parte de la
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejos de Ministros,
mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP,


https://blogs.iadb.org/administracion-publica/es/author/broseth/
https://blogs.iadb.org/gobernarte/2018/04/18/instituciones-en-america-latina-y-el-caribe/
https://blogs.iadb.org/gobernarte/2018/04/18/instituciones-en-america-latina-y-el-caribe/
https://blogs.iadb.org/gobernarte/2018/04/18/instituciones-en-america-latina-y-el-caribe/
http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/NTCalidad-y-anexos.pdf
http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/NTCalidad-y-anexos.pdf

esta herramienta fue desarrollada con el objetivo que las instituciones publicas
mejoren los servicios y bienes que brindan a las personas, la cual mediante
Resolucion N° 015-2021-PCM/SGP se suspendio temporalmente su aplicacion en
cuanto se evalué e incorpore mejoras efectivas. Es por ello que en lo que respecta
en el Peru la Ley N° 27658, el fin principal en cuanto al sistema administrativo el de
velar por una prestacion de servicio de calidad.

Segun un estudio realizado a nivel nacional por la revista el ciudadano al
dia en el aflo 2013, acerca de la satisfaccibn en unas 123 entidades
gubernamentales arrojo como resultado que el 60% de la poblacién encuestada se
encuentra insatisfecha esto a nivel de gobiernos regionales. Los problemas que
aquejan son el mal trato que da el personal de la entidad, la lentitud en la resolucion
de los tramites, la falta de coordinacion entre las oficinas, la falta de amabilidad del
personal, los procedimientos excesivos o muchas solicitudes, informacion
insuficiente o menos clara. Es ese sentido se debe tener en cuenta que son los
usuarios la pieza fundamental, porque sin los usuarios no existiria la necesidad de
contar con organizaciones estatales, ademas todos los ciudadanos pagamos
impuestos, arbitrios que es fundamental para hacer frente a los gastos de la entidad
es por ello que los usuarios exigen un servicio de calidad.

La Municipalidad Provincial de Huaylas, como gobierno local juega un papel
muy significativo para el logro del desarrollo local, por ser unas instancias mas
cercanas a la poblacién Huaylina. La realidad en la que se encuentra hoy en dia la
institucion es que existe ciertas deficiencias en cuanto al logro de brindar servicios
de calidad, en consecuencia, imposibilita lograr el objetivo que de ley de
modernizacion.

En base a lo antes mencionado, para la municipalidad, es importante
alcanzar un nivel de calidad que sea visto por los usuarios y concuerde a la
perspectiva del mismo, a esta igualdad se denomina satisfaccion de los usuarios,
se debe tener en cuenta que para lograr esto debe existir ciertas mejoras
constantes, como por ejemplo contar con talento humano, infraestructura, entre
otros. La situacion actual, es que se tiene usuarios insatisfechos de los productos
facilitados por la entidad, esto a consecuencia de que no se brinda los productos

con los estandares solicitados por la demanda del ciudadano, muchos de los
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consumidores se quejan de la demora aluden que las gestiones en ciertos
momentos son extremadamente burocraticas lo cual repercute en la demora de
respuesta, ademas hacen hincapié en el mal trato que reciben.

En cuanto al problema general de la investigacion fue ¢ Cual es la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaylas - Ancash 202272, siendo los problemas especificos los
siguientes, a) ¢ Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccidon de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 20222, b) ¢ Existe relacién entre la
seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huaylas - Ancash 2022?, c) ¢Existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash
20227, d) ¢ Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 20222, e) ¢, Existe relacion entre la
sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huaylas - Ancash 202272

En cuanto a la justificacion tedrica, el trabajo se realizé con la intencion de
contribuir al conocimiento sobre la calidad de servicio como indicador de la
satisfaccion de los usuarios, cuyos hallazgos permitieron emitir recomendaciones.

Por otra parte, la justificacibn metodoldgica, es contribuir a tener un
panorama mas actual en relacion a la existencia de la correlacién existente en
cuanto la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en relacién a los
productos brindados por la entidad, ademas el presente trabajo valdrd como
referencia para futuras investigaciones concernientes al tema.

En cuanto a la justificacion practica del estudio, fue la de poner en evidencia
si la calidad de servicio mantuvo una relacion con la satisfaccion durante el periodo
de estudio.

En cuanto a los objetivos de la investigacion, el general fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaylas — Ancash 2022. En relacion a los especificos,
a) Analizar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022, b) Indicar la relacion entre la

seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
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Huaylas - Ancash 2022, c) Evidenciar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash
2022, d) Demostrar la relacion entre la empatia y la satisfacciéon de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022, e) Evidenciar la relacion
entre la sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huaylas - Ancash 2022.

Continuando con el desarrollo, la hipétesis general: Existe una relacion
significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022. Las especificas son: a) Existe
una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022, b) Existe una relacion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaylas - Ancash 2022, c) Existe una relacion significativa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huaylas - Ancash 2022, d) Existe una relacién significativa entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash
2022, e) Existe una relacion significativa entre la sensibilidad y la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a las referencias, en el plano internacional se tiene a, Bustamante
et al. (2018), quienes redactaron un articulo con un enfoque cuantitativo, no
experimental y transeccional con alcance descriptivo acerca de las expectativas de
gue se tiene de los servicio de salud en el distrito de Guayas-Ecuador, donde la
muestra estuvo basada en los usuarios recurrentes a dicha institucion, el muestreo
fue probabilistico, y utilizaron el instrumento validado de Parasuraman, dicho
cuestionario se enfoc6 en cinco dimensiones que son la fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, Capacidad de respuesta y Empatia. Dichos autores llegaron
a la conclusion que el 86,3 % de la poblacion encuestada hombres y mujeres se
encuentran satisfechos y totalmente satisfechos denotando que existe hay un alto
grado de satisfaccion en relacion a calidad del servicio.

Por otro lado, Real et al. (2020), realizaron una investigacién acerca de la
satisfaccion de los usuarios en Paraguay, cuya investigacion fue observacional,
ademas aplicaron dos instrumentos de medicion, el cuestionario Baker el cual es
una herramienta que valla la calidad de atencion las respuestas de dicha encuesta
estuvieron establecidas en escala Likert y el segundo fue el Cuestionario EQ-5D el
cual les permitié evaluar la calidad de servicio, la conclusion a la que llegaron fue
que tan solo 49 % de la poblacion esta satisfecha en relacién a la atencién brindada,
es por ello que recomendaron que se mejore la calidad del servicio mediante la
identificacion de otros factores casuales.

Siguiendo con los antecedentes tenemos a Ayala & Guacho (2020), quienes
realizaron una investigacion acerca de la comparacion entre la satisfaccion y nivel
de calidad en un hospital publico y privado en el pais de Ecuador, la investigacion
fue observacional, corte transversal, descriptivo y de enfoque cuantitativo, para la
obtencion de sus resultados las autoras emplearon dos cuestionarios uno acerca
del grado de satisfaccién de los usuarios y el otro sobre el nivel de calidad de
servicio el cual fue medible en base a ciertos factores que son: elementos tangibles,
confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia. La muestra que emplearon fue
de 80 usuarios por sector, dichas encuestas evidenciaron que el 55 % de los
usuarios del Hospital Publico considero que la calidad es buena mientras que el 65

% de los usuarios del Hospital Privado considero que existe una excelente calidad
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de servicio. En relacion al cuestionario de la satisfaccion de los usuarios los
resultados obtenidos evidenciaron que los usuarios del hospital privado se
encuentran satisfechos mientras que del hospital publico se encuentran
insatisfechos, esto se sustentd en la puntuacién obtenida que es de 70,15 sobre 90
y 37,75 sobre 90.

También Cruz & Centeno (2020) realizaron su investigacion en base a la
percepcion del usuario en Cartago-Costa Rica, la investigacion que realizaron se
baso6 en el puntaje que otorgaban los usuarios respecto a cémo ellos percibieron
los indicadores, entre los principales son la infraestructura y calidad, los resultados
obtenidos por los autores en dicha investigacion les permitié identificar los
diferentes niveles de satisfaccion de los usuarios y la correlacion que se da entre
las variables, concluyendo que existe una correlacion positiva y que se encuentran
en un nivel medio de satisfaccion.

Por otro lado, Numpaque et al. (2019), realizaron una investigacion para una
revista presentada a Universidad de Boyaca, cuyo tema de investigacion fue la
percepcion que tiene los usuarios sobre la calidad de servicio de cirugia ambulatoria
en Boyaca — Colombia, siendo el objetivo principal de dicha investigacion
determinar si los usuarios se encuentran satisfechos con la calidad del servicio
brindado, el estudio fue descriptivo, el enfoque utilizado cuantitativo, se utilizé la
encuesta basicamente el cuestionario SERVQHOS a una muestra de 276 usuarios,
los resultados obtenidos por dichos autores evidenciaron que existe una
satisfaccion del 80.5 % de los usuarios donde las variables que obtuvieron mayor
puntuacion son: el trato personalizado, la amabilidad, confianza del personal, las
instalaciones y la sefalizacion de los servicios.

En el ambito nacional, tenemos al investigador Cano (2021) quien realizo
una investigacién correlacional acerca de la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de un centro de salud de Lima, empled el cuestionario con la intencion de
poder levantar la informacion necesaria dichos resultados le permitieron concluir
que coexiste una relacion positiva entre las variables en base a un Rho de
Spearman igual a 0.740, y un p=0.000, el 77.2 % de las personas mencioné que la
calidad de servicio fue buena, el 21.7 % regular y el 2.2 % baja. Ademas, en sus

conclusiones plasmo que existe una relacion positiva, moderada y significativa
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entre la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles
y la satisfaccion del usuario esto sustentado en un Rho de Spearman de 0.626,
0.592, 0.529, 0.567, 0.545 respectivamente y una significancia de p=0.000<0.05
para todos los indicadores.

Asi mismo, Veliz (2019) quien realizo una investigacion descriptiva, utilizo el
cuestionario como medio para poder recolectar la informacién, teniendo como
muestra a un total de 135 usuarios, mediante el resultado de dichas encuestas
concluyé que la calidad y satisfaccion de los usuarios estan estrechamente
relacionadas, también evidencié que los usuarios encuestados no estaban
satisfechos respecto a la calidad del servicio brindado por la municipalidad de
Pomahuaca - Jaén

Siguiendo con los antecedentes, Hallasi (2019), realizo una investigacion el
tipo de estudio fue descriptivo correlacional, disefio no experimental, de método
deductivo, aplico la encuesta validada del modelo SERVQUAL cuya muestra fue
112 usuarios. Concluy6 que hubo una correlacion directa entre las dos variables y
un total de 77,7% de los usuarios respondieron que la calidad era alta, resultando
en un indice de satisfaccion de 72,30%. Ademas, concluyo que existe una relacion
entre la confiabilidad, la tangibilidad del servicio, la seguridad y la empatia con la
satisfaccion del usuario en el centro de emergencia de la comisaria de Puno.

Prosiguiendo se tiene a, Rios (2019), quien realizo un trabajo descriptivo
correlacional y utilizé la encuesta como técnica para el levantamiento de datos, con
lo cual llegé a concluir que una mejor calidad de servicio impacta de manera
proporcional en la satisfaccion del usuario en la oficina de actas y certificados,
también que la infraestructura, comunicacion, confiabilidad impactan de manera
significativa sobre la variable dependiente en estudio.

Por su parte, Guadalupe (2020), desarrollé su investigacién en base a un
enfoque cuantitativo, aplicé la encuesta que estuvo determinada por preguntas
cerradas de tipo Likert a un total de 300 usuarios, obtuvo un R? de 0.679, por lo
cual llegé a la conclusion que existe un alto nivel de correlacion positiva ambas
variables. El investigador demostrd, que hay una relacion positiva entre el indicador
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles con la variable

satisfaccion el cual lo sustentd con un coeficiente de correlacion de 0.679,
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0.556,0.456, 0.484 y 0.596 de manera respectiva ademas el valor de p=0.000 lo
cual demostro la relacion significativa entre dichas variables en la Municipalidad de
Comas-2020.

Por ultimo Morales et al. (2021), realizaron una investigacion la cual tuvo un
enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo correlacional, evidenciaron una
relacion positiva en cuanto a las variables de estudio en la unidad de la UGEL de
San Juan de Miraflores, fundamentado en el valor de r de Pearson igual a 0,7145,
ademas obtuvieron como resultado de la encuesta aplicada que el 69% califica
como buena la atencién, y solo el 2% como muy buena, la cantidad de usuarios
satisfechos es alta=76%, ello evidencia que se logré cubrir las expectativas de los

usuarios.

Teorias relacionadas al tema

En relacion a teorias que resguardan la investigacion realizada se tiene:
Teoria de Calidad y Servicio de Karl Albrecht, el autor indicé que la calidad del
servicio se convierte en una relacion entre los consumidoras y los proveedores del
servicio, esta relacion se da de manera directa. Albrecht planteo que el servicio se
debe de brindar de una manera justa, la cual se basa en no recargar al cliente y de
brindar una atencion personalizada al cliente, con la intencion de dar una buena
impresion al cliente. Crea su propio triangulo del servicio, con la intencion de brindar
capacitaciones acerca de los métodos de mejorar el servicio. El triangulo esta
conformado por: estrategia de servicio, personas y sistemas, como se muestra en

la imagen.



En cuanto a esa teoria es esencial comprender que el hecho de que no
exista una estrategia estandarizada, es por ello que se dificulta que el sistema se
articule de manera esponténea y logre atender todas las necesidades del cliente,
esta teoria se fundamenta en que cada empresa es muy diferente a la otra al igual
gue cada usuario es diferente.

En relacion a la teoria de brechas o gaps Parasuraman et al (1988), mas
conocido como modelo SERVQUAL, este modelo es de gran utilidad debido a que
ayuda a medir cualquier servicio a partir de la perspectiva del cliente, es decir como
ellos califican el servicio que recibieron, ello permite al cliente a emitir un juicio
respecto a la existencia total de excelencia en una entidad. Es por ello que este
modelo permite relacionar la calidad de servicio con la satisfaccion.

El modelo se basa en 5 brechas las cuales se pueden observar en la

siguiente imagen:

Confianza —
Servicio
Fiabilidad Percibido

ili Percepcion de la

Responsabilidad o e
Garantia Servicio
Esperado

Tangibilidad

Siguiendo con el modelo SERVQUAL este facilita una averiguacion
minuciosa sobre la calidad de servicio ademas puede obtener datos cuantitativos
en relacion a la calidad de servicio, dado que se puede asignar una puntuacion a
las dimensiones.

En cuanto a la Teoria de Desconfirmacion de Expectativas de Oliver (1980);
esta teoria se propone sobre la base de modelos cognitivos sobre la percepcion de
los consumidores antes de comprar y sobre la impresion creada por el producto en
el momento inicial. La teoria busca explicar el comportamiento del consumidor
frente a las percepciones de bondad y la satisfaccion que trae el servicio. El modelo

se basa en cémo evolucionan los consumidores lo cual esta codeterminado por las
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expectativas creadas por los bienes o servicios que compraran, es decir, esta
determinado por confirmar las expectativas que tenemos antes de examinar la
calidad del servicio de bienes o servicios en el momento de recibir los bienes o
servicios.

Este proceso se lleva a cabo en cinco pasos establecidos, que se muestran

en la siguiente figura:

Creacion de la expectativa

Aceptacion y uso del producto, servicio o tecnologia

Comparacion de la percepcién proveniente del uso y la

expectativa original

Formacion o no de la satisfaccion con el producto, servicio o
tecnologia

Surgimiento de la necesidad de recompra en base a la
formacion de la satisfaccion
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo
El analisis ejecuto una investigacion de tipo basica, también conocida
como investigacion pura o investigacion teorica, se caracteriza por su base
tedrica. “La investigacion pura es el estudio de un problema, dedicado a la
bldsqueda del conocimiento.” (Baena, 2017, p.17).

3.1.2. Disefio de Investigacion

En disefo de la investigacion “Su propdésito es proporcionar un modelo
de verificacién mediante el cual los hechos puedan compararse con las teorias,
y su forma es una estrategia o plan general que define las actividades
requeridas para lograrlo.” (Sabino, 1996, p.63).

En cuanto a la investigacion desarrollada el disefio fue no experimental
segun Hernandez et al (2010) con este disefio, se supone que no se realizan
cambios en el area de estudio donde se recopila informacion sobre el tema de
estudio. La investigacion es de corte transversal, porque se ejecuto en un tiempo
determinado sin intervenir.

3.1.3. Enfoque

El estudio realizado tuvo un enfoque cuantitativo, segun Hernandez, R.,
& Torres, C. (2018), con este enfoque se recolectan datos numéricos con la
intencién de probar la hipotesis.

Ademas, la investigacion tiene un alcance correlacional, debido a que se
determind la relacién que se da entre las dos variables de estudio. De nivel

descriptivo.
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3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual: Vargas & Aldana (2014) piensan que la calidad se
centra en el servicio al cliente, segun ellos la calidad se basa en un conjunto
de estrategias que aseguran la plena satisfaccion del cliente.
Definicion operacional: Contreras (2022) se refiere a la calidad del servicio
recibida como la diferencia entre las expectativas.
Dimensiones:
Fiabilidad: segun Kotler (2010) es volverse capaz de entregar el servicio
prometido con confianza, especialmente con precision por parte de la
entidad prestadora de servicio. Para lograr esto es importante combinar
todos los elementos permitiendo asi al cliente descubrir las capacidades,
experiencia de la entidad.
Seguridad: Segun Moreno (2013) esta dimensién se relaciona con la
capacidad que tienen los empleados de una entidad para inspirar confianza
a los usuarios.
Elementos tangibles: Segun Matsumoto, R. (2014) esta dimension se enfoca
en la estructura fisica, equipamiento que dispone la entidad.
Empatia: Valenzuela et al (2019), mencionan que este aspecto se define
como la capacidad que tienen los empleados de una organizacion para
ponerse en los zapatos del usuario, en relacién a la atencion personalizada
gue recibe el cliente de acuerdo a sus necesidades y requerimientos de su
demanda.
Sensibilidad: Segun, Marti (2017) se refiere a la forma en que el colaborador
atiende al usuario, es decir, el trato que recibe el usuario cuando recibe
respuesta a su solicitud.
Indicadores: Para la dimension confiabilidad, se tomé en cuenta si el servicio
se desarroll6 de acuerdo con TUPA, la capacidad de escuchar regularmente
al usuario, respetar los plazos, y la informacion permanente para el usuario
y si el servicio es completo. Para el aspecto de seguridad, incluye cuatro
indicadores; confianza, seguridad en el procedimiento, si el trabajador
despejo las dudas y si se soluciond el problema del usuario. En cuanto a los

elementos tangibles, hay cuatro indicadores; mobiliario, equipo,
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infraestructura e instalaciones completas, se espera buena imagen,
materiales completos y folletos que brindan informacion veridica. Para el
aspecto de la empatia, se tomé en cuenta el indice de atencion
especializada, servicios de mejora de la atencion, consultas de usuarios y
horarios adecuados. Finalmente, en cuanto al aspecto sensibilidad, los
indicadores fueron si el trato era adecuado, el tiempo de atencion, el nivel de
profesionalismo del trabajador al momento de atender.

Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios

Definicion conceptual: Darder (2012) asegura que la satisfaccion, esta muy
ligado a la percepcién que tiene el cliente y también a la valoracion que hace
sobre el servicio que recibe.

Definicion operacional: Segun Wasswa (2022) la satisfaccion se convierte
en el cumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto en cuanto a la
recepcion de un producto o servicio el cual deriva en el bienestar y sobre
todo en el placer.

Dimensiones:

Expectativas: Segun Oliver (1980) es la prediccién futura que tiene un
consumidor respecto al resultado que obtendra en relacion a una ejecucion.
Experiencia: Segun Quintanilla (2003), viene a ser las emociones que se dan
cuanto se ejecuta el servicio.

Satisfaccion: Segun Huete (2001) viene a ser el resultado de la percepcién
gue tiene el cliente en todo el momento en el cual se desarrolla el servicio
menos las expectativas que tuvo antes de recibir el servicio.

Lealtad: Segun Cobra (2000) viene a ser una dimensién de que deriva
directamente de la satisfaccion.

Indicadores: En cuanto a las expectativas, se consideraron los indicadores;
atencion, necesidades, expectativas, decisiones, elecciones y continuidad,
para la dimension experiencial, los indicadores: gratitud, tranquilidad y alivio.
En relacion a la experiencia se considero si las solicitudes fueron atendidas,
el cumplimiento de las expectativas, conocimiento de los trabajadores. En
cuanto al aspecto de satisfaccion, se consideraron los indicadores;
emociones positivas, percepciones, emociones negativas, experiencias

dificiles y significativas. Finalmente, en cuanto a la dimension lealtad fue la

15



recomendacion.
Escala de medicion: La escala para ambas variables es la escala ordinal de
Likert.
3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
Segun Hernandez et al (2010), la poblacién muestra a todas las personas
que estan relacionadas con el fendbmeno en estudio, de ahi el nombre de la
poblacion en estudio. La investigacion de estudio tuvo tal criterio de inclusion, que
todos los usuarios que realizan algan tramite en la entidad tengan la misma
probabilidad de ser interrogados. Mientras que, en el criterio de exclusion, fue la de
no incluir en la construccion de la investigacion a trabajadores de la entidad, debido
que el objetivo fue obtener una percepcion desde el punto de vista de los usuarios.
En ese sentido la poblacion de estudio estuvo conformada por los usuarios
gue se encuentran en el rango de 18-59 afios segun el tltimo Censo nacional (2017)
realizado por el INEI, quienes son los que acuden con mas frecuencia a realizar
algun tramite a la municipalidad.
3.3.2 Muestra
En cuanto a la muestra Moreno et al (2021) lo definen como un subconjunto
gque se caracteriza por ser representativa, esto se debe a que es un extracto de la
poblacion de estudio. Para la investigacion realizada se obtuvo la muestra de la
siguiente manera:
Para el muestreo se utilizaron los siguientes valores y férmulas:
e Confiabilidad: 95%. (Z = 1,96)

e(e)=+5,00% (e)
¢ (P)=50%.

o(N) = 12391

2
Nz, P(1-F)

7 2
(N-1)e” + z_-P(1-F)
Tener en cuenta que, la poblacién total, es la poblacion que se encuentra
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entre el rango de 18-59 afos.

12391 * (1.962/2) * 0.50 * (1 — 0.50)

(12391 — 1) * (0.0522) + (1.962"2) * 0.50 * (1 — 0.50)

11924.6152
34467625

n=351

3.3.3 Muestreo

En cuanto al muestreo segun Mata & Macassi (1997), se convierte en la
caracteristica por la cual se ha definido un disefio o proceso para que ciertos
elementos puedan clasificarse como parte de un grupo de estudio.

En este sentido, se considerd adecuado utilizar un muestreo probabilistico,
ya que se toma una muestra aleatoria.
3.3.4 Unidad de anélisis

Para Hernandez et al (2010) la unidad de analisis son los elementos u
objetos medidos que forman el todo, en este sentido se considera al usuario de la

Municipalidad Provincial de Huaylas — 2022 como unidad de analisis.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas

La encuesta se utiliza para recoger las percepciones de los usuarios sobre
la calidad del servicio. Segun Yuni & Urbano (2021) mediante esta técnica se
obtienen datos mas certeros sobre la percepcion que uno tiene acerca de algun

tema en especifico.

3.4.2 Instrumentos

Para Izcara, S. (2014), el cuestionario es una herramienta de metrologia,
conjunto es decir de técnicas que permitiran por asignacion numeérica cuantificar el
desempefo de una estructura que solo puede medirse indirectamente.

La encuesta esta en escala Likert. En tal sentido, se elaboro el cuestionario

para recolectar informacion.
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3.4.3 Validez y confiabilidad
3.43.1. Lavalidez

En cuanto a la valides para Chavez (2007) viene a ser el nivel de
eficacia con el que un instrumento logra medir lo que se intenta medir.

Por lo mencionado en relacion a la validacion fue estimada por tres
expertos, detallada en los anexos de la presenta investigacion, dicho
formato se encuentra firmada con sSus concernientes respuestas
dicotdmicas establecido por la Universidad del Cesar Vallejo, donde debe
existir un genérico “Aplicable”.

3.4.3.2. Confiabilidad

Para poder evidenciar la confiabilidad, se tuvo en cuenta el alfa de
Cronbach que segun Cronbach (1951) es un indice el cual se usa para
medir la confiabilidad. Es decir, con dicho indicador se puede evaluar el
nivel de magnitud que estan correlacionados los items del instrumento
presentado, es por ello que alfa de Cronbach es uno de los mejores
indicadores en relacion a la confiabilidad.

3.5 Procedimientos

Para desarrollar la investigacion, primero se realizé una solicitud de
autorizacion para utilizar la razén social de la entidad objeto de estudio, mediante
carta dirigida al representante de la citada entidad, luego de la aceptacion del
permiso se procedié con la preparacion del instrumento de recojo de informacion la
cual se tuvo que validar con tres expertos, cuyos documentos firmados se
encuentran en el anexo, una vez validado el instrumento se procedi6 con el
desarrollo del cuestionario el cual se realizé de manera virtual, cabe mencionar que
toda la informacion personal de los usuarios quienes realizaron la encuesta es
confidencial y con fines netamente académicos.

Luego de aplicar la herramienta de recoleccion de datos, los datos fueron
transferidos a Excel y luego al sistema SPSS para obtener los resultados los cuales

guedaron reflejados en las tablas y gréaficos de esta investigacion.
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3.6 Meétodo de analisis de datos
El cuestionario aplicado proporcioné unos datos los cuales fueron
trasladados a Excel, posteriormente el programa SPSS v25.0. Para poder proceder
con la contrastacion de las hip6tesis se tuvo en cuenta lo que significa r de
Spearman. Segun Arriaza et al. (2008) el Rho de Spearman se convierte en un
coeficiente de correlacion mediante el cual la relacion de dependencia o
independencia que existe entre dos variables puede determinarse. Los valores que
puede tomar dicho indicador van entre +1 a -1, donde un valor de 0O indica que no
existe relacion entre las variables estudiadas, en cambio un valor menor a 0 indica
gue existe una relacion inversa, muy por el contrario, a lo que ocurre cuando toma
valores mayores a 0 donde existe una correlacion positiva perfecta.
En cuanto a la interpretacion de los valores obtenidos Hernandez
(2016) menciono que un valor de Rho de Spearman que se situé entre 0.51y 0.75
da una correlacion positiva significativa y si el valor se mantiene entre 0.76 y 0.90,

entonces existe una correlacion positiva muy fuerte entre variables.

3.7 Aspectos éticos

Para el estudio descriptivo y valoracion de todos los resultados obtenidos,
se respetaron las normas y estandares éticos de la Universidad Cesar Vallejo. Para
la investigacién se considerdé la autoria de las fuentes, y se incluyeron las mismas
fuentes en todas las citas bibliograficas de acuerdo a la norma. Es importante
mencionar que el trabajo tiene como principio basico la confidencialidad de los
datos personales obtenidos en el desarrollo del cuestionario realizado. Ademas, la
investigacion presentada es original, debido a que se respet6 las fuentes de los
autores, la Norma APA.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Fiahilidad de la variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

M %

Casos Valido 351 100
Excluido 1] 1]

Total 351 100

Nota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25,

Tabla 2

Alfa de Cronbach de la varable Calidad de Senvicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach 0.864 M de elementos 24

MNota: Resultados obtenidos con el programa SP55 V.25

Respecto a la tabla 2 se observa el nivel de confiabilidad de la variable
calidad de servicio con un total de 24 elementos (preguntas), el cual arrojo una
fiabilidad de 0.864, siendo un valor aceptable del valor del Alfa de Cronbach segun
Oviedo & Campo (2005), quienes mencionaron que un valor aceptable para
determinar que existe una buena consistencia interna en relacion a una escala
unidimensional del Alfa de Cronbach se sitla entre el rango de 0.70 a 0.90. En base
a ello, el valor obtenido de 0.864 indica que la magnitud de los items de dicho

cuestionario esta correlacionada entre si.

Tabla 3

Fiabiidad de la variable satisfaccion de los usuanos

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 351 100
Excluido 0 0

Taotal 351 100

MNota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25,
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Tabla 4

Alfa de Cronbach de la varnable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach 0.862 M de elementos 22

MNota: Hesultados obtenidos con el programa SP55 V.25

Prosiguiendo con el desarrollo en la tabla 4 se tiene el Alfa de Cronbach el
cual permite determinar la fiabilidad en base a la consistencia interna de los items
del cuestionario en este caso de 22 elementos. Siendo el valor en esta ocasion de

0.862 mediante lo cual se evidencia que existe una alta fiabilidad del instrumento.

Analisis de las dimensiones de la variable de Calidad de servicio

Tabla b

Frecuencia de la Dimension 1 Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Buena 98 279 279 279
Valido Regular 121 345 345 624
Deficiente 132 76 76 100
Total 351 100 100

MNota: Resultados obtenidos con el programa 5P55 V.25,

Siguiendo con el desarrollo de los resultados se tiene la tabla 5 en la cual se
observa los porcentajes correspondientes, el 27.9 % de los encuestados indico que
la fiabilidad es buena, el 34.5 % que la fiabilidad es regular y el porcentaje que
indico que la fiabilidad es deficiente es de 37.6 %, el total de la suma de estos

porcentajes es igual a 100 % de la poblacién encuestada.

21



Figura 1

Frecuencia de la Dimensién 1: Fiabilidad
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Porcentaje

BUEMNO DEFICIENTE REGULAR
NIVEL DIMENSION 1: FIABILIDAD

Nota. La figura nuestra el porcentaje en relacion a la dimension fiabilidad, siendo el
mayor porcentaje 37.61 % el cual representa a los usuarios que contestaron que la

fiabilidad es deficiente.

Tabla 6

Frecuencia de la Dimension 2: Seguridad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 100 28.5 285 285
Valido Deficiente 84 239 239 24
Regular 167 47 6 476 100.0
Total 351 100 100

MNota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25

En cuanto a la tabla 6, el 28.5 % de los encuestados mencioné que la
seguridad es buena, el 23.9 % indico que es deficiente y el 47.6 % indicaron que la
seguridad es regular, el total de la suma de estos porcentajes es igual a 100 % de

la poblacion encuestada.
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Figura 2

Frecuencia de la Dimensién 2: Seguridad
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BUEMNO DEFICIEMNTE REGULAR
NIVEL DIMENSION 2: SEGURIDAD

Nota. La figura muestra la percepcion que tienen los usuarios en relacion a la
seguridad, donde el 47.58 % de la poblacibn encuestada menciona que la

seguridad es regular.

Tabla 7

Frecuencia de la Dimension 3: Elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 72 205 205 205
Deficiente 91 259 259 46.4
Valido  pegular 188 53.6 53.6 100
Total 351 100 100

Mota: Hesultados obtenidos con el programa SPS5 V.25

En cuanto a la tabla 7, se pueden ver los porcentajes correspondientes en
relacion a la dimension de elementos tangibles, el 20.5 % de los encuestados
respondio que los elementos tangibles son buenos, el 25.9 % que los elementos
tangibles son deficientes y el 53.6 % indico que es regular, el total de la suma de

estos porcentajes es igual a 100 % de la poblacién encuestada.
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Figura 3

Frecuencia de la Dimensién 3: Elementos tangibles
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EUEMNO DEFICIENTE REGULAR
NIVEL DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES

Nota. Representa la percepcion que tienen los usuarios en relacion a la seguridad,
donde el 53.56 % de la poblacion encuestada respondiéo que los elementos

tangibles son regulares.

Tabla 8

Frecuencia de la Dimension 4. Empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 50 14.2 14.2 14.2
Deficiente 157 447 447 59.0
Valido  Regular 144 41.0 41.0 100
Total 351 100 100

MNota: Resultados obtenidos con el programa SPSS5 V.25

En cuanto a la tabla 8 el 14.2 % de la poblacion percibieron que la empatia
por parte de los colaboradores de la municipalidad es buena, el 44.7 % respondi6
gue la empatia es deficiente (mala) y el 41.0 % indico que empatia es regular, el

total de la suma de estos porcentajes es igual a 100 % de la poblacion encuestada.
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Figura 4

Frecuencia de la Dimensién 4: Empatia
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BUEMNO DEFICIENTE REGULAR
NIVEL DIMENSION 4: EMPATIA

Nota. La figura muestra la percepcion que tienen los usuarios en relacién a la

empatia, donde el 44.73 % de la poblacién encuestada respondio que es deficiente.

A continuacion, se tiene la tabla 9 donde se dan los respectivos porcentajes
para correspondientes en relaciébn a la dimensién, siendo el 25.1 % quienes
respondieron que la sensibilidad es buena, el 40.5 % respondié que la sensibilidad

deficiente y el 34.5% indico que sensibilidad es regular.

Tabla 9

Frecuencia de la Dimension 5. Sensibifidad

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje  wviélido acumulado
Bueno 88 251 251 251
Valido  Deficiente 142 40.5 40.5 65.5
Regular 121 34.5 34.5 100
Total 351 100 100

MWota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25
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Figura 5

Frecuencia de la Dimension 5: Sensibilidad
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BUEMNO DEFICIENTE REGULAR
NIVEL DIMENSION 5: SENSIBILIDAD

Nota. La figura muestra el resultado del cuestionario realizado, donde el 40.46 %
de la poblacion encuestada respondié que la sensibilidad es deficiente.
Andlisis de las dimensiones de la variable Satisfaccion de los usuarios

Tabla 10

Frecuencia de la Dimensidon 1: Expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 30 8.5 85 85
Valido Bajo a2 234 234 319
Intermedio 239 65.1 68.1 100
Total 351 100 100

Mota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25

Con lo que respecta a la tabla 10 se puede observar los porcentajes
correspondientes en relacion a la dimensién expectativas, el 8.5 % de los
encuestados respondid que sus expectativas son altas, el 23.4 % respondié sus

expectativas son bajas y el 68.1 % indico que sus expectativas son intermedias.
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Figura 6

Frecuencia de la Dimensién 1: Expectativas
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Nota. La figura muestra el resultado del cuestionario realizado, donde el 68.09 %

de la poblacion encuestada respondié que sus expectativas no son altas ni bajas.

Tabla 11

Frecuencia de la Dimension 2: Experiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Buena 43 12.3 12.3 12.3
Valido  Mala 104 296 296 419
Regular 204 581 58.1 100
Total 351 100 100

MNota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25

Continuando con la investigacién, en la tabla 11 se observa los porcentajes
correspondientes en relacion a la dimension experiencia, donde el 12.3 % de los
encuestados respondid que su experiencia fue buena, el 29.6 % respondidé su

experiencia fue mala y el 58.1 % indico que su experiencia fue regular
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Figura 7

Frecuencia de la Dimension 2: Experiencia
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Nota. La figura muestra el resultado del cuestionario realizado, donde el 58.12 %

de la poblacion encuestada respondié que su experiencia fue regular.

Tabla 12

Frecuencia de la Dimension 3. Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Forcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alto 50 142 142 14 2
Vialido Bajo 157 447 44 7 590
Intermedio 144 41.0 41.0 100
Total 351 100 100

Mota: Resultados obtenidos con el programa SPSS5 V.25

Respecto a la tabla 12 los porcentajes plasmados corresponden a la
dimensién satisfaccion, el 14.2 % de los encuestados respondié que estan
satisfechos, el 44.7 % respondié que no esta satisfecho y el 41.0 % se encuentra
en el nivel intermedio es decir se encuentra regularmente satisfecho.
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Figura 8

Frecuencia de la Dimension 3: Satisfaccion
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Nota. La figura muestra que el 44.73% de la poblacion encuestada respondié que

su satisfaccion es baja.

Siguiendo con los resultados se presenta la tabla 13 donde se muestra los

porcentajes correspondientes en relacion a la dimensién Lealtad, el 46.4%

respondié que no recomendaria el servicio, el 31.6% respondid que probablemente

si recomendaria el servicio y el 21.9% respondid que si recomendaria.

Tabla 13

Frecuencia de la Dimension 4: Lealtad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mo 163 46.4 46.4 46.4
Valido Probablemente 111 316 316 a1
Si i7 219 219 100
Total 351 100 100

Maota: Resultados obtenidos con el programa SPSS V.25
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Figura 9

Frecuencia de la Dimension 4: Lealtad
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Nota. La figura muestra que el 46.44% de la poblacion encuestada respondioé que

no recomendaria el servicio.

Tabla 14
Frecuencia de la Vanable Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bueno Y 5.8 5.8 5.8
Valide Deficiente 86 245 245 333
Regular 234 66.7 667 100
Total 351 100 100

Nota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25

En relacion a la tabla 14 en el cual se puede observar los porcentajes

correspondientes en relacién a la perspectiva que tiene los usuarios en relacion a

la variable calidad de servicio, siendo el 8.8 % quienes respondieron que la calidad

de servicio es buena, el 24.5 % que es deficiente y el 66.7 % que es regular, la

suma de estos porcentajes es de 100 % el total de la poblacién encuestada.
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Figura 10

Frecuencia de la variable Calidad de Servicio
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BUENO DEFICIENTE REGULAR
NIVELWV1-CALIDAD DE SERVICIO

Nota. La figura refleja que un 66.67 % de la poblacion encuestada respondio que la
calidad de servicio es regular.

Tabla 15

Frecuencia de la Vanable Satisfaccion de los Usuarios

Frecuencia Porcentaje FPorcentaje FPorcentaje
valido acumulado
Alto 29 8.3 8.3 8.3
Valido Bajo 112 319 319 402
Intermedic 210 59.6 59.8 100
Total 351 100 100

Nota: Resultados obtenidos con el programa SPSS V.25

Respecto a los resultados obtenidos en la tabla 15 el 8.3 % de la poblacién
encuestada tiene un nivel alto de satisfaccion, 31.9 % tiene un nivel bajo mientras
gue el 59.8 % tiene un nivel intermedio, todos estos porcentajes hacen un total de
100% de la poblacion encuestada.
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4.1. Contrastacion de las hipoétesis

4.1.1. Contrastacion de la hipétesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

Tabla 16

Significancia y correlacidn entre Calidad de servicio y la Satisfaccion del usuario

Satisfaccion
Calidad de de los
Senvicio UUsuarios
Rho de Calidad de Servicio Coeficients de 1.000 0.343
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) 0.000
M 351 351
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de 0.843 1.000
Spearman Usuarios correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
M 351 351

MNota: Resultados obtenidos con el programa SP55 V.25

En relacion a la tabla 16 muestra el valor de Rho de Spearman de 0.843
segun Hernandez (2016), este valor refleja que existe una correlacion positiva muy
fuerte entre las variables de estudio, lo cual se sustenta en que dicho valor se
encuentra dentro del rango de 0.76 a 0.90. Por su parte el valor de p-valor es menor
a 0.05 es decir, la informacion obtenida no se ajusta a la hipotesis nula, por lo que
se acepta la hipotesis alternativa, la cual asegura que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la ciudad en
el periodo 2022.
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4.1.2. Contrastacion de la hipotesis especificas

4.1.2.1. Hipotesis especifical

Ho: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

Tabla 17

Significancia y correlacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion
Fiabilidad de los

Usuarios

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1.000 0.813
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 0.000

M 351 351
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de 0.813 1.000
Spearman Usuarios correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

M 351 351

Mota: Resultados obtenidos con el programa SP55 V.25

Respecto a tabla 17 muestra que el valor del Rho de Spearman es 0.813, lo
que indica que existe una correlacion positiva muy fuerte entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario. Por su parte, el p-valor es menor a 0.05, por
lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir,
existe una relacion directa y significativa entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario.

En relacién con el objetivo especifico de analizar la relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccién del usuario, teniendo como base que existe una relacion positiva
entre ambos, es decir un mayor nivel de fiabilidad impacta de manera positiva sobre
la satisfaccion de los usuarios, esto se sustenta en que todos nosotros como

usuarios siempre buscamos que nos brinden un servicio confiable y seguro.
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4.1.2.2. Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

Tabla 18

Significancia y correlacion entre la dimension sequridad y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion
Seguridad de los

Usuarios

Rho de Sequridad Coeficiente de 1.000 0.706
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) i 0.000

M 351 351
Rho de Satisfaccidn de los Coeficiente de 0.706 1.000
Spearman Usuarios correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

M 351 351

MNota: Resultados obtenidos con el programa 5PS5 V.25

En cuanto a la tabla 18 esta muestra que el valor de Rho de Spearman es
0.706, lo que refleja que existe una correlacion positiva. Por otro lado, el valor de p
es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
lo que puede asegurar que existe una relacién directa y significativa entre la
dimensién de seguridad y la satisfaccion del usuario.

Respecto al objetivo especifico que es indicar la relacién entre la seguridad
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash
2022, podemos afirmar que la relacion es directamente positiva por lo que un mayor

nivel de seguridad impacta directamente en la satisfaccion de los usuarios.
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4.1.2.3. Hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas -
Ancash 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

Tabla 19

Significancia y correlacion entre la dimensidn elementos tangibles v satisfaccion de los

LSUSITos
Satisfaccion
Elementos de los
Tangibles Usuarios
Rho de Elementos Tangibles Coeficiente de 1.000 0.783
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
M 351 351
Rho de Satisfaccidon de los  Coeficiente de 0.783 1.000
Spearman Usuarios correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
M 351 351

MNota: Resultados obtenidos con el programa SPS5 V.25

En relacion a la tabla presentada, el valor del Rho de Spearman es de 0,783,
lo que refleja que existe una correlacion positiva muy fuerte. El valor de p es menor
a 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, 1o que
asegura gque existe una relacion directa y significativa entre los elementos tangibles
y la satisfaccion del usuario.

En relacion al objetivo especifico que es evidenciar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huaylas - Ancash 2022, se menciona que existe una correlacion positiva directa,

lo cual queda evidenciado con los resultados obtenidos.
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4.1.2.4. Hipotesis especifica 4

Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

Tabla 20

Significancia y correlacion entre la dimension empalia y satisfaccion de los usuaros

Satisfaccion

Empatia de los
Usuarios

Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 0.8696
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : 0.000

N 351 351
Rho de Satisfaccion de los ~ Coeficiente de 0.896 1.000
Spearman Usuarios correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 351 351

Nota: Resultados obtenidos con el programa SP55 V.25.

Continuando con los resultados obtenidos, la tabla 20 muestra que el valor
del Rho de Spearman es 0.896 segun Sampieri (2016) este valor refleja que existe
una fuerte correlacion positiva ya que se encuentra entre 0.80 y 0.90. Por otro lado,
el valor de p es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, lo que asegura que existe una relacion directa y significativa entre la
dimensién empatia y la satisfaccion del corazén del usuario.

En cuanto al objetivo especifico de demostrar la relacion entre la empatia y
la satisfaccion del usuario de la ciudad, se puede demostrar que existe una relacion

positiva entre estas variables.
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4.1.2.5. Hipotesis especificab

Ho: No existe una relacidn significativa entre la sensibilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la sensibilidad y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022.

Tabla 21

Significancia y correlacion entre la dimensidn sensibilidad y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion
Sensibilidad de los

Usuarios

Rho de Sensibilidad Coeficiente de 1.000 0.719
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ) 0.000

M 351 351
Rho de Satisfaccion de los  Coeficiente de 0719 1.000
Spearman Usuarios correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

M 351 351

MNota: Resultados obtenidos con el programa SPSS WV 25.

Respecto a la tabla 21, se muestra que el valor de Rho de Spearman es de
0.719, lo que refleja que existe una correlacion positiva. Por otro lado, el valor de p
es menor a 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
lo que asegura que existe una relacion directa y significativa entre la dimensién
sensibilidad y el corazén del usuario.

Para el objetivo especifico de evidenciar la relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion del usuario ciudad, se puede demostrar la existencia de una relacién

positiva entre estas variables.
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V. DISCUSION

La investigacion fue desarrollada con el propésito de determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaylas — Ancash 2022, para lo cual se empleé el programa SPSS
V.25, obteniendo un Rho de Spearman igual a 0.843 dicho valor evidencio que
existe una correlacion positiva respecto a las variables de estudio.

Ademas, se obtuvo que 8.3 % de la poblacion encuestada tiene un nivel alto
de satisfaccion, 31.9 % tiene un nivel bajo y el 59.8 % tiene un nivel intermedio,
esto concuerda con los resultados obtenidos en relacion a la variable calidad de
servicio donde el 8.8 % de la poblacion encuestada respondié que la calidad de
servicio es buena, el 24.5 % que es deficiente y el 66.7 % que es regular, dichos
resultados evidenciaron que si se da una relacion directa entre las variables de
estudio. Para poder determinar si los usuarios estan satisfechos se partié desde la
perspectiva que todos nosotros como usuarios siempre exigimos un mejor trato y
atencién al momento de recibir un servicio o la adquisicion de un bien, esto en
paralelo con la confiabilidad, tiempo, precios justos lo que impacta de manera
directa sobre la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto la primera dimensién la tabla 17 evidencio que el valor de Rho de
Spearman de 0.813, esto muestra que existe una correlacién positiva entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario. Los resultados obtenidos también
evidenciaron que solo 27,9 % indico que la fiabilidad es buena mientras que el 37.61
% de la poblacién encuestada menciona que la fiabilidad es deficiente. Si bien es
cierto la fiabilidad se define como la capacidad de hacer el servicio que se prometio
de manera confiada, pero sobre todo precisa lo que quiere decir que solo el 27,9%
de la poblacion encuestada percibe que el servicio brindado es confiable.

Como se menciond en la definicion conceptual en relacion a la fiabilidad
viene a ser la capacidad con la que se desempefi6 el servicio prometido en cuanto
a la formalidad y exactitud. Por lo tanto, la confiabilidad se basa en el cumplimiento
de las promesas por parte de la entidad, la resolucion de problemas y el desarrollo
de sus procedimientos de acuerdo con las pautas establecidas, por ello se dice que
la fiabilidad es la combinacion de la eficacia, el conocimiento que poseen los
colaboradores, la capacidad que los colaboradores para poder comunicarse y

brindar confianza en cuanto a la ejecucion del servicio. En definitiva, la fiabilidad se
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convierte en la base para poder prestar un servicio de calidad, y dichos resultados
obtenidos evidencian que la poblacién encuestada percibe que la fiabilidad no es
buena.

En cuanto la dimensién seguridad, el objetivo especifico fue indicar la
relacion, en ese caso la tabla 18 muestra que el valor del Rho de Spearman es
0.706, lo que demuestra que existe una correlacion positiva entre la dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario. Siguiendo con la dimension seguridad los
resultados obtenidos evidenciaron que 28,5 % de la poblacion encuestada
menciona que la seguridad es buena, el 23,9 % que es deficiente y el 47,6 % que
es regular. Al respecto de dicha dimension, hoy en dia la seguridad de atencion es
primordial a nivel mundial debido a que este indicador en cierta medida garantiza
gue la atencion prestada al cliente cumpla con los estandares béasicos de calidad,
para lograr ello se requiere el compromiso de todos los vinculados en la atencion
del cliente. Para poder lograr que el servicio se brinde de una manera segura el
papel recae basicamente sobre la institucion ya que depende del compromiso del
representante legal el poder garantizar los estandares que el servicio prestado
cumpla con los estandares de calidad.

Cabe mencionar respecto a lo detallado en el parrafo anterior que hoy en dia
es notorio la poca seguridad con la que se brindan los servicio es por ello que se
requiere un mayor énfasis en cuanto a esa dimension por parte del representante
legal de la entidad, para garantizar que el servicio prestado sea de alta calidad y
cumpla con los estandares establecidos.

Continuando con las dimensiones de la variable calidad del servicio es el
caso de los elementos tangibles, en la tabla 19 se observa que el valor del Rho de
Spearman es de 0.783, por lo cual tiene una correlacion objetiva positiva, el objetivo
relacionado a dicha dimension es evidenciar la relacion que tiene dicha dimension
con la variable dependiente, en ese caso se puede demostrar que existe una
correlacion positiva.

Respecto a la dimension elementos tangible el 20.5 % de los encuestados
menciono que los elementos tangibles son buenos, el 25.9 % que los elementos
tangibles son deficientes y el 53.6 % indico que los elementos tangibles son
regulares. En relacion a dicha dimension también fue utilizada en el trabajo de

Bustamante et al. (2018), pero en dicha investigacion se evidencio que el factor
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determinante sobre todo es el tiempo de espera, que mediante esto se puede
valorar el servicio.

Para la dimension empatia, la tabla 20 muestra un valor de Rho de
Spearman de 0.896, lo que indica una correlacion completamente positiva entre las
variables empatia y la satisfaccion de la Municipalidad Provincial de Huaylas -
Ancash 2022 que en este caso es uno de los objetivos. Ademas,14.2 % de la
poblacion encuestada percibieron que la empatia por parte de los colaboradores de
la municipalidad es buena, el 44.7 % respondi6é que la empatia es deficiente y el
41.0 % indico que empatia es regular, esto refleja que la atenciébn es poco
personalizada en relacion a las necesidades y exigencias del usuario. En relacion
a esta dimension se puede mencionar que contar con una buena empatia permite:
comprender mejor a las personas, acercarse al usuario para poder comprender el
como se siente, solucionar los problemas de una manera eficiente esto garantiza
gue el usuario note que se le presto la debida atencion y se sienta satisfecho con
el servicio, garantizar la confianza del cliente asegura que la prestacion de servicio
sea de calidad por ultimo la empatia permite en cierta forma predecir las acciones
de los usuarios.

Es por ello que, en base a lo mencionado se considera importante la empatia
para poder lograr el crecimiento de una organizacion, ya que la empatia permite
comprender que es lo que molesta al cliente y cuales son las caracteristicas que
ellos perciben de forma positiva ademas la empatia permite tener una ventaja a las
entidades para poder mejorar y poder lograr que los usuarios logren tener una
experiencia grata en cuanto a la recepcion de la prestacion del servicio. Si bien es
cierto la empatia garantiza la fidelidad del usuario es decir la retencion del cliente
esto debido a que los usuarios se sienten escuchados.

Prosiguiendo con el desarrollo se tiene la tabla 21 muestra que el valor de
Rho de Spearman es de 0.719, dicho valor evidencio que existe una correlacion
positiva, en base a ello se pudo evidenciar la relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash
2022. Al respecto Guadalupe (2020), en su investigacion, evidencio con un r=0.679
la relacién positiva entre el indicador sensibilidad y la satisfaccion, esto concuerda
con el resultado encontrado en la investigacion. Ademas, los resultados obtenidos

evidenciaron que el 25.1 % de la poblacién encuestada percibio que la sensibilidad
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es buena, el 40.5% que deficiente y el 34.5% que es regular. Si se logra cumplir
con esta dimension facilitara brindar servicios de una manera mas eficaz y eficiente
ya que permite conocer el servicio que se brinda y poder adaptarlo a las
necesidades y exigencias del usuario.

En base a lo mencionado los resultados demuestran que, desde la
perspectiva de los usuarios, no se esta cumpliendo con el objetivo planteado en la
Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP, ya que la
entidad no esta realizando el trabajo de manera satisfactoria esto en base a la
percepcion que tienen los usuarios encuestados.

Si bien es cierto la literatura actual muestra que la calidad de servicio a
tomado fuerza en los ultimos tiempos debido a la gran existencia de competencia
qgue a hecho que los usuarios tengan mas opciones al momento de elegir donde
tomar el servicio es en este punto donde radica la importancia que las entidades
perfeccionen y adecuen la prestacion de sus servicios de acuerdo a las
necesidades de los usuarios ya que los usuarios tienen la ultima palabra. Sin
embargo, esta teoria no se aplica en los usuarios de la municipalidad ya que estos
son clientes cautivos de la institucion debido a que no pueden tramitar sus servicios
en otro lugar que no sea la municipalidad es por ello que al percibir que la calidad
de servicio no es buena los usuarios no se encuentran satisfechos. En relacion a lo
ya mencionado se puede afirmar que la satisfaccion no es un fin de las instituciones
si no que es un medio para poder lograr las otras metas trazadas por la entidad.

En divergencia con el hallazgo obtenido en la investigacion se tiene a
Bustamante et al. (2018), quienes en su investigacion obtuvieron un porcentaje de
86.3 % de poblacion satisfecha lo cual los autores lo fundamentan en que en dicha
entidad existe una alta calidad en la prestacion de servicios, cabe mencionar que
los investigadores para obtener dichos resultados utilizaron el instrumento de
Parasuraman en relacion a las cinco dimensiones que también se utilizaron en el
desarrollo de esta investigacion.

Por su parte Real et al. (2020), evidenciaron que menos de la mitad de los
usuarios de las unidades de salud familiar del Paraguay en el afio 2020 se
encontraba satisfecha en relacion a la atencién brindada. En relacion la
investigacion de Numpaque et al. (2019) quienes aplicaron el cuestionario

SERVQHOS, también obtuvieron que el 80.5 % de los usuarios se encuentra
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satisfechos. También, Hallasi (2019) manifesté que hay una relacion entre la
calidad y satisfaccion de la poblacion estudiada y que el 77.7 % de los encuestados
manifestdé que la calidad percibida es alta por lo cual un 72.30 % de usuarios
estuvieron satisfechos. Dichos resultados obtenidos por los investigadores
mencionados en este parrafo son contradictorios con los hallazgos obtenidos en
esta investigacion donde el 31.9 % de usuarios tiene un nivel bajo de satisfaccion.

Una de la investigacion que se asemeja en cierta medida al hallazgo
obtenido en los resultados es el trabajo de Ayala & Guacho (2020), quienes
mediante la aplicacion de dos cuestionarios uno para la calidad de servicio y el otro
para la satisfaccion tanto en el hospital publico y privado obtuvieron que el 55 % de
los usuarios del hospital publico considera que la calidad de servicio es buena
mientras que un 65 % de los usuarios del hospital privado considero que se les
brinda un servicio de calidad eso es en el tema de calidad en cuanto al tema de
satisfaccion obtuvieron que mientras los usuarios del hospital privado estaban
satisfechos ocurre todo lo contrario en el hospital publico dicho resultado es igual
al resultado obtenido es esta investigacion ya que solo el 8.3 % de la poblacion
encuestada tiene un nivel alto de satisfaccion, si solo analizamos el resultado del
hospital publico podemos afirmar que los hallazgos entre ambas investigaciones se
asemeja porque en ambos casos los usuarios mencionaron que la calidad del
servicio que recibieron fue desproporcionada es decir no llegaron a cubrir las
expectativas que tenian con la organizacion.

También contamos con la investigacion de Cano (2021), a través de Rho de
Spearman igual a 0.740 y p = 0.000, mostro que existe una relacion positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en un centro médico de Lima-
2021, asi como una relacion significativa entre las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario. También, Guadalupe (2020), obtuvo un R? de 0.679, dicho valor mostro
gue existe una alta correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario, ademas, demostro la existencia de una relaciéon positiva entre el indice
fiabilidad, sensibilidad, confidencialidad, empatia y factores tangibles con la
variable satisfaccion. Los resultados obtenidos por los autores mencionados en
este parrafo concuerdan con los resultados obtenidos en este trabajo.

Con lo presentado se puede confirmar que la calidad del servicio, es el
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resultado de la valoracion entre la percepcion y lo que se espera del servicio
prestado, por lo que la calidad del servicio esta determinada por las diferentes
percepciones de los usuarios segun sus necesidades, aqui es donde deben
ponerse de acuerdo los mas interesados. atributos cuando el usuario recibe el
servicio, para cumplir con lo que se necesita en ese momento y lugar, aunque en
algunos casos es dificil entender lo que el usuario espera. En cuanto a la
satisfaccion del servicio, esta se define como la valoracion que el usuario tiene del
servicio prestado y si cumple o supera sus expectativas, es por ello que las
entidades publicas deben ser innovadoras en materia de gestion puablica, no solo
por su capacidad de mejorar los procesos sino también por las ventajas que suelen
ofrecer en términos de colaboracion, transparencia y control publico.

Ademas, los resultados obtenidos mostraron una calidad de servicio
desproporcionada, ya que se encontrd que el principal problema radicaba en el flujo
de atencion insuficiente, lo que generaba tiempos de espera prolongados. Otro
problema es la ubicacién de ciertas oficinas ya que algunas se encuentran ubicadas
a una distancia lejana del centro lo que ocasiona la demora en cuando a los tramites
esto ocasiona en ciertos usuarios la incomodidad y en ciertas ocasiones llegar
hasta el reclamo, lo cual imposibilita dar un valor afiadido en cuanto a la prestacion
de servicio, estos detalles provocan que no se brinde un servicio de calidad, lo que
genera insatisfaccion por parte de los usuarios de la ciudad.

Con lo respecta a la aplicacion del cuestionario fue complicado debido a que
se trabajé con un gran namero de usuarios lo cual dificulto al momento de la
recoleccion de datos por que se tenia que completar la cantidad de encuestados
que se encontraran en el rango de edad seleccionada de la poblacién de estudio.

En cuanto al tema de teorias se utilizd la teoria de brechas o gaps
Parasuraman et al (1988), mas conocido como modelo SERVQUAL, debido a que
este modelo facilita una investigacion minuciosa sobre la calidad de servicio;
ademas que dicha teoria facilito la obtencién de datos cuantitativos en relacion a la
calidad de servicio ya que se asigno una puntuacion a cada dimension. En relacion
al tema de satisfaccion de los usuarios la teoria de Desconfirmacion de
Expectativas de Oliver (1980); facilito la elaboracion del instrumento debido a que
esta teoria permite evaluar el comportamiento del consumidor frente a la percepcion

del producto y la satisfaccion que genera, es un modelo basado en como se
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desarrollan los consumidores respecto a lo codeterminado por la expectativa que

se tiene del producto o servicio que se pretende adquirir.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye:

. Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas — Ancash 2022.

. En relacién primer objetivo especifico se demostrd la existencia de una

relacion positiva entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios.

. Se logro indicar que relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash 2022, es

positiva significativa.

. Se evidencio una relacién positiva en cuanto a los elementos tangibles y la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas -
Ancash 2022.

. Se demostré que existe una relacion positiva entre la empatia y la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas —
Ancash 2022.

. Se evidencio que existe una relacion positiva entre la sensibilidad y la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas -
Ancash 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES
Como ya se evidencio existe un vinculo entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, debido a que si se da una Optima calidad de
servicio por parte de los trabajadores de la municipalidad los usuarios
estaran satisfechos. Es por ello que se recomienda que el trato por parte de
los trabajadores de la entidad sea cortés, para poder logar ello el encargado
de la oficina de recursos humanos puede establecer pautas positivas en el
tema de la prestacion de servicios para todas las oficinas.
Se recomienda que la entidad ofrezca la confianza necesaria a los usuarios,
para ello se debe reducir el tiempo de espera, para lograr esto el encargado
de la oficina de recursos humanos debe de hacer una evaluacion constante
a los trabajadores y también brindarles las capacitaciones e informaciones
necesarias para que los trabajadores tengan el dominio de los temas al
momento de la consulta por parte de los usuarios y obtener mayores niveles
de satisfaccion.
La capacidad de respuesta por parte de los trabajadores debe ser lo mas
interactiva posible, para ello el responsable de la oficina de recursos
humanos debe de realizar charlas, seminarios y talleres donde todos
trabajadores participen con la intencion que ellos tengan la confianza
necesaria en que pueden brindar un servicio de calidad y asi obtener como
resultado un mayor nivel de satisfaccion de los usuarios.
En el tema de seguridad, se recomienda que se realicen mejoras en el los
ambientes de la entidad por ejemplo la unidad de riesgos y desastres puede
implementar sefalizaciones de seguridad.
Se recomienda que los trabajadores de la entidad mantengan una
amabilidad en todo el tiempo de la prestacion de servicio, ello involucra estar
atento con el usuario por el tema a que pueda surgir cualquier duda o
inconveniente con el usuario para lo cual cada trabajador debe de contar con
el conocimiento necesario ya que depende de ello brindar un servicio de
calidad, en ese sentido la oficina de recursos humanos puede brindar charlas
con un especialista por ejemplo en temas de control sobre la frustracién e

ira.
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6. Se recomienda que se realicen todas las mejoras mencionadas para poder
contar con un mayor numero de usuarios satisfechos, ello también se lograra
si todos los trabajadores interactien entre ellos ya que la entidad tiene un
mecanismo de engranaje en cuando al desarrollo de los servicios esto se
sustenta en que el debido desarrollo de la prestacion de servicios de las
oficinas en muchas ocasiones depende del desarrollo adecuado de otras
oficinas, por ello todos los encargados de las diversas oficinas deben de
tratar de mantener un trato amable entre ellos con el fin de que puedan
transmitir lo positivo a los consumidores pero sobre todo cubrir las

expectativas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: La calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas- Ancash 2022

Problemas Objetivos Hipodtesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1/Independiente: La calidad de servicio
¢ Cudl es la relacion entre | Determinar la relacion entre | Existe una relacion . . . : Escala | Niveles 0]
la calidad de servicio y la | la calidad de servicio y la | significativa entre calidad de Dimensiones Indicadores ltems de valores rangos
y y g g
satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios | servicio y la satisfaccion de | Fiabilidad Tiempo 1-5
usuarios de la | de la Municipalidad | los usuarios  de la | Seguridad Confianza 6-10 Inadecuado
Municipalidad Provincial | Provincial de Huaylas - | Municipalidad Provincial de | Elementos Lo que sirve para | 11-15 Ordinal [26-46]
de Huaylas - Ancash | Ancash 2022. Huaylas - Ancash 2022. brindar un buen Nunca (1) Casi
20227 tangibles servicio Nunca (2) | Regular [47-
Algunas veces | 65]
(3) Casi siempre
(4) siempre (5) Adecuado
Empatia Actitud [66-85]
6-20
Problemas Especificos | Objetivos especificos Hipotesis especificas
a) ¢Existe relacion entre | a) Analizar la relacion entre | a) Existe una relacién | Sensibilidad Atencion
la fiabilidad y la | lafiabilidady la satisfaccion | significativa entre la fiabilidad 1-24
satisfaccion de los | de los wusuarios de la |y la satisfaccion de los _ _ _ — _
usuarios de la | Municipalidad Provincial de | usuarios de la Municipalidad Variable 2/Dependiente: Satisfaccion de los usuarios
Municipalidad Provincial | Huaylas - Ancash 2022. Provincial de Huaylas - i Escala de Niv
de Huaylas - Ancash Ancash 2022. Dimensiones Indicadores Items eles o
valores
20227 rangos
b) ¢Existe relacion entre | b) Indicar la relacion entre | b) Existe una relacion | Expectativas La atencién Inadecuado
la seguridad y la|la seguridad y la | significativa entre la percibida en Ordinal Nunca | [26-46]
satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios | seguridad y la satisfaccion de relacién al servicio 1-8 (1) Casi Nunca
usuarios de la | de la Municipalidad | los usuarios de la 2 Algunas | Regular [47-
Municipalidad Provincial | Provincial de Huaylas - | Municipalidad Provincial de | Experiencia Experiencia en veces (3) Casi | 65]
de Huaylas - Ancash | Ancash 2022. Huaylas - Ancash 2022. relacion al servicio siempre 4)
20227 9-16 siempre (5) Adecuado
Satisfaccion Satisfaccion en [66-85]
relacion al servicio 17-21




c) ¢Existe relacion entre | ¢) Evidenciar la relaciéon | ¢) Existe una relacion
los elementos tangibles y | entre los elementos | significativa entre los
la satisfaccion de los | tangibles y la satisfaccion | elementos tangibles y la
usuarios de la | de los wusuarios de la | satisfacciéon de los usuarios

Municipalidad Provincial
de Huaylas - Ancash
202272

Municipalidad Provincial de
Huaylas - Ancash 2022.

de la Municipalidad Provincial
de Huaylas - Ancash 2022.

d) ¢Existe relacién entre
la empatia y la

entre

d) Demostrar la relacion | d)
la empatia y la

Existe una relacion
significativa entre la empatia

satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios | y la satisfaccion de los
usuarios de la | de la Municipalidad | usuarios de la Municipalidad
Municipalidad Provincial | Provincial de Huaylas - | Provincial de Huaylas -
de Huaylas - Ancash | Ancash 2022. Ancash 2022.

202272

e) ¢Existe relacion entre | e) Evidenciar la relaciéon | e) Existe una relacién
la sensibiidad y la | entre la sensibilidad y la | significativa entre la
satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios | sensibilidad y la satisfaccion
usuarios de la | de la Municipalidad | de los wusuarios de Ila
Municipalidad Provincial | Provincial de Huaylas - | Municipalidad Provincial de
de Huaylas - Ancash | Ancash 2022. Huaylas - Ancash 2022.
202272

-Lealtad -
Recomendacién del
servicio

22

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Bésica

Nivel: Correlacional.

Disefio: No experimental,
transversal.

de corte

Poblacién: La investigacion considera
como poblacion a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaylas en el
afio 2022, segun Censo 2017 del INEI.
Tipo de muestreo: ElI método sera
Probabilistico.

Tamarfio de muestra: se tendra en cuenta el
ndmero de personas gue se encuentren en
el rango de 18-59 afios quienes son los que
acuden con mas frecuencia a la
municipalidad

N 25, P(1-P)

N-1el + z.,P(1-P)

Variable 1: Calidad de servicio Técnica:
Encuesta Instrumento: cuestionario
virtual

Autor: Oro Milla Cynthia Yojhana

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

Técnica: Encuesta Instrumento:
Cuestionario virtual Autor: Oro Milla
Cynthia Yojhana

Estadistica descriptiva: Los datos se
agruparan en niveles de acuerdo a los
rangos establecidos, los resultados se
presentaran en tablas de frecuencias y
gréficos estadisticos.

Estadistica inferencial: Se usara la prueba
de correlacion de Spearman




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Escala de
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicador medicion
Variable Vargas, M., & Aldana, L. Contreras, A. (2022), la - Fiabilidad -Tiempo
Independiente (2014). En cuanto a la calidad en cuanto a un
calidad enfocada a la servicio viene a ser la -Sensibilidad -Atencion
Calidad de servicio atencién al cliente, esta diferencia que existe Ordinal
enfocada en un conjunto  entre la expectativa y la -Seguridad - Confianza
de estrategias que realidad que tiene un
garantizan la plena individuo sobre un bieno  -Empatia -Actitud
satisfaccion de un cliente.  servicio que recibe.
-Elementos -Lo que sirve para brindar
tangibles un buen servicio.
Darder (2012), en cuanto -La atencién percibida en
a la satisfaccion, esta Wasswa (2022) define -Expectativas relacion al servicio Ordinal
Variable muy relacionada a la como el cumplimiento de
Dependiente percepcion que tiene el las expectativas que tiene -Experiencia -Experiencia en relacion al

Satisfaccion de los

usuarios

cliente y también la
evaluacion que este
realice acerca del servicio
que recibe.

un sujeto, a, ademas la
satisfaccion debe derivar
en el bienestar y sobre
todo placer que tiene el
sujeto de un producto o
servicio.

-Satisfaccion

-Lealtad

servicio

-Satisfaccion en relacion al
servicio

-Recomendacioén del
Servicio
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investigacién y autorizacién para el uso de
la razén social de la institucién que
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72211450, domiciliado en la Urb. San
Miguel Chico Tambo Viejo S/N, con correo
electrnico cynthiayojhana@gmail.com y
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necesario desoribiy sus Gracieristicas.



Gerencia de Administracion v Finanzas
Uhinddad die Potencial Haumang RUC N° 20146925767

"0 def Fortalecimiento de (2 Soberunta Nacional™

@ Municipalidad Provincial de Huaylas N* 001-2022-MPHy/06.31

AUTORIZACION

Que, mediante el presente documento, se autoriza a la Srta. ORO
MILLA CYNTHIA YOJHANA, identificada con DNI N® 72211450, para
que haga uso de la razén Social de la Municipalidad Provincial de Huaylas

- Caraz; uso que sera exclusivamente para su Proyecto de Investigacién
académica Titulado: “La calidad de servicio y satisfacciéon de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas 2022".

Se expide la presente AUTORIZACION a solicitud de la interesada,
segin expediente N° 000003789-2022, para los fines estrictamente

prescritos.,
Caraz, 24 de Mayo de 2022.
(-4
Arthno,
S M I 1 Plage e heres Gt ————.
Aty s CONTIGO 5!

TG NSO S v O



Gerencia de Administracién y Finanzas
Unidad de Potencial Humano

“Atio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional *

@ Municipalidad Provincial de Huaylas - Caraz
=

Caraz, 06 de julio del 2022.

CARTA N°0121-2022-MPHy/06.31

Srta:
ORO MILLA CYNTHIA
San Miguel Chico S/N, Ciudad de Caraz

PRESENTE.-

Asunto : Encuestas de Investigacion
Referencia : Expediente N° 00004994-2022

Es grato dirigirme a usted, a fin de comunicarle que mediante
documento de la referencia, solicita permiso para realizar unas encuestas de investigacion,
a los usuarios de la Municipalidad; al respecto debo precisarle que se ha tomado
conocimiento de su pedido y se le recomienda que las encuestas a los usuarios debera ser
exclusivamente como parte de su estudio de campo y en temas de “Calidad de Servicio y

Satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas - Ancash”.
Sin otro particular, le reitero las muestras de mi especial

consideracion y estima.

Atentamente,

Ce* Archivo

TR —
I

S SanTntn T 121 Maradr e Gz CONTIGO ~
+51 14K 483 96> 3

et ol s .



CUESTIONARIO

Genero:

Masculino

Femenino

Cuestionario dirigido a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas
Donde:

Nunca 2. Casinunca 3. Algunasveces 4. Casisiempre 5.
Siempre

VARIABLE N° 1: CALIDAD DE SERVICIO

no | DIMENSION: FIABILIDAD 11213lals

1 Considera usted que el servicio solicitado se realizo
concordante a lo establecido a lo establecido en el TUPA.

5 Considera que los trabajadores tienen materiales
adecuados para desempefar su trabajo.

3 Considera adecuada la informacion sobre los servicios
gue ofrece la municipalidad.

4 Considera que los trabajadores brindan confianza y
disposicién para atenderlo, en la Municipalidad.

5 Considera que sus dudas fueron resueltas por los
trabajadores de manera satisfactoria.
DIMENSION: SEGURIDAD

6 El personal de la municipalidad inspira confianza por su
comportamiento y actitud.

; Siente seguridad en la actuacién del personal de la
municipalidad y a las respuestas de sus tramites.

g El personal de la municipalidad demuestra

conocimientos suficientes para absolver sus dudas.

Cuando se le presenta una consulta o duda, el personal
9 |de la municipalidad le brinda una respuesta rapida y
oportuna.

Considera que el trabajador que lo atendi6 posee

10 cualidades positivas para el desempefio de su cargo
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
1 La municipalidad cuenta con equipos y materiales de

aspecto moderno, para la respuesta eficiente.

La infraestructura e instalaciones fisicas de la
12 | municipalidad son adecuadas y comodas para la
atencion.




13

Los elementos materiales (folletos, reportes y similares)
son comprensibles.

14

Los equipos que utilizan los trabajadores de la
municipalidad son modernos

15

Los materiales de la municipalidad en el ambito
informativo y de servicios son adecuados

DIMENSION: EMPATIA

16

Considera usted que el personal de tramite e informes
tiene la capacidad para poder resolver sus dudas, en la
municipalidad.

17

Considera usted que la atencién es personalizada y
cumple con los protocolos de bioseguridad, en la
municipalidad.

18

Cree usted que los horarios de atencion son flexibles y
dindmicos, en la municipalidad.

19

Considera usted que el personal tiene la capacidad de
tratar al usuario, en la municipalidad

20

El personal de la municipalidad muestra amabilidad y
cortesia al momento de atenderlo.

DIMENSION: SENSIBILIDAD

21

Cree usted que los trabajadores de la municipalidad, da
adecuada atencién al usuario, al momento de una
consulta.

22

Cree usted que los trabajadores de la municipalidad
muestran un sincero interés de resolver su problema.

23

Cree usted que los trabajadores de la municipalidad
desempenfan profesionalmente su servicio brindado a
usted.

24

Cree usted que los trabajadores de la municipalidad
responden profesionalmente a un pedido o duda que
tenga el usuario.




VARIABLE N° 02: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | DIMENSION: EXPECTATIVAS 1|2

1 Considera usted que el servicio al publico que le brindaron
los trabajadores es adecuado

2 Considera usted que el servicio de la entidad es burocratico.

3 Considera usted que se resolvieron sus demandas de mara
oportuna.

4 Considera usted que se priorizé su solicitud.

5 Considera usted que sus solicitudes son resueltas de
manera eficiente

6 Considera usted que los trabajadores muestran interés en
brindarle soluciones a sus solicitudes

7 Considera usted que el servicio que le brindaron se realizé
en un tiempo adecuado

8 Considera usted que las solicitudes se diligencian de
manera adecuada
DIMENSION: EXPERIENCIA

9 Considera usted que sus salicitudes son atendidas en todas
las oportunidades

10 | Considera usted que el servicio que recibié cumplié sus
expectativas y necedades

11 | Considera usted que los trabajadores conocen las
principales necesidades de los usuarios

12 | Considera usted que los trabajadores poseen
conocimientos suficientes para resolver sus consultas

13 | Considera usted que la entidad tiene los horarios
adecuados para la atencién a los usuarios

14 | Considera usted que los trabajadores se preocupan por
atender sus necesidades especificas

15 | Considera usted que los trabajadores le tratan con
amabilidad

16 | Considera usted que los trabajadores le trasmiten confianza
DIMENSION: SATISFACCION

17 | Considera usted que cuando realiza un tramite en la
municipalidad se siente satisfecho

18 | Se siente satisfecho con los servicios brindados por la
municipalidad

19 | Considera usted que el tiempo que se demord su tramite es
el correcto

20 | Considera usted que el trato que recibio es el adecuado y
satisfactorio.

21 | Considera usted que el lugar que se encuentra el
establecimiento es el adecuado
DIMENSION: LEALTAD

22 | ¢Recomendaria a alguna persona los servicios brindados

por la municipalidad?

Fecha:

Muchas Gracias por su disponibilidad




LA CALIDAD DE
SERVICIO Y
SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DE
LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE
HUAYLAS

@\ cynthiayojhana@gmail.com
(no compartidos) Cambiar de cuenta

(<

*Obligatorio

¢ Esta Ud. dispuesto a completar el
cuestionario que le presentare a
continuacion? Si es asi, por favor haga
clic en el boton respectivo

() ACEPTO

(O NO ACEPTO

| =5
= @ <



1. Considera usted que el servicio solicitado se realizo concordante a lo
establecido a lo establecido en el TUPA

(O Nunca

Casi nunca
Algunas veces

Casi siempre

O O O O

Siempre

2.Considera que los trabajadores tienen materiales adecuados para
desempeniar su trabajo

(O Nunca

Casi nunca
Algunas veces

Casi siempre

O O O O

Siempre



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 30 de mayo de 2022

Carta P. 0578-2022.OCV-EPG-SP

ESTEBAN 205MO FLORENTINO TRANCA
Akalde
MUNIOPALIDAD PROVINCIAL DE HUAYLAS

De mi mayoe consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ORO MILLA CYNTHIA YOJHANA, identificadola) con
DNIJCE N* 72211450 y coddigo de matricula N 7002666703, estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 20221 quien, en el
marco de su tesis conducente 3 la cbtencidn de su grado de MAESTRO(A), se encuentra
desarrofando el trabajo de investigacdn (tess) titulada:

La calidad de servicio y satisfaccidn de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huxylas- 2022

En este sentido, sollcto a su digna persana faclitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en & insthucidn que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, kuego de conchuir con of desarrofio del trabajo de investigacon (tesis).

Agradeciendo & atencion que trinde 3 presente documento, hago propica & oportunidad
para expresarie los sentimientos de mi mayor consideraci on.

Atentamente,

Coordinadora Genend de Programas de Posgrado Semipresenciales
Unwersidad César Vallejo

Somos'la univefsldad de los fly @ e
que quieren salir adelante.
ucvedupe I8
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ESCUELA DE POSTCRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencla! [Relevancia? Claridad? Sugerencias

Si No No No

2 mnmuhmmmuamm
ra desem r su tr

3 ledacaadwmdahlnfomadOnaobrebsaeMebsque

ofrece la municipalidad.

m d

4 Considera que los frabajadores brindan confianza y
disposicion para atenderlo, en la municipalidad.

5 COnsldonquowsmw resueltas por los

ad v a las s de sus tramltes.

]
T | Siente seguridad en la actuacién del personal de la
s

El parsonal de fa municipalidad demuestra canocimientos
suficlentes para absolver sus dudas.

9 | Cuando se le presenta una consulta o duda, el personal de la
brl una una.

10 Cmeldua quo e u‘abal.dor quo Io mndé posee cualidades

" umnlwalldadcuuumnew.ym«mm

modemo, para la respuesta eficiente,
12 | La infraestructura e Instalaciones fisicas de la municipakidad
son adecuadas y cémodas para la atencidn.

13 | Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son
COMPrensivlos.

14 | Los equipos que utilizan los trabajadores de ka municipalidad
$0n modermos

15 | Los materiales de la municipalidad en ol ambito informativo y

DIMENS % 4JP”!A!mi No

18 Mumquodmmaﬂm.wormnmmla

XX 2R I b e B9 [ K B Bl XK xS
1% [ [ I X I [B 5 I PSP 9% [« Bx K B Je
Nl L R el e A A L R A Ll R P

17 Consldua uated que I- encidn es peraonallnda y eunple

con |os protocolos de bioseguridad, en la municipalidad.




18 | Crea usted que los horarios de atencién son fiexibles y
dindmicos, en la municipalidad.

Considera ustad que el personal tiene la capacidad de tratar al
usuario, en la municipalidad

El personal de la municipalidad muestra amabilidad y cortesia

DENSION & SENSIBILIOAD

Ctoo utbd quo los uabaladoros de Ia munioballdad da

; ! 1a.
c:oe uehd que los u'aba]aduos de Ia munleballdad muestran

 un sincero interés de resolver su problema.
Cmumdmebstrabajadaud.lanmwww

:tu]alu

Croeumdweloatrabajadmdelanmlcbaudad =
responden profesionalmente a un pedido o duda que tenga el

< KX = Blss <
> < ps =B X e
> <P Bl [

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valldador. Mg: Psﬁw (PMM&U‘P Giromn Joedlow . 22201596
Especialidad del validador: Gk don Whlca

Caraz, 16 de mayo del 2022
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

e

DIMENSIONES / items Perti lat wﬁ Cha 3 Sugerencias
DIMENSION 1: EXPECTATIVAS St MD':O Si No Si '-“Mﬂo

Considera usted que ol servicio al pablico que le brindaron los

trabajaderes es adecuado
Considera usted que el servicio de la entidad es burccratico.

Considera usted que se resolvieron sus demandas de mara

oportuna.
ue se prionzd su solicitud.

Considera usted que sus sclicitudes son resueitas de manera
efi

Considera usted que los trabajadores muestran interés en
brinda nes a sol

Considera usted gue el servicio que le brindaron se realizé en
un adecuado

Considera usted que las solicitudes se diligencian de manera

adecuada
DIMENSION 2: EXPERIENCIA

Considera usted que sus solicitudes son atendidas en todas

las oportunidades
10 | Considera usted que el servicio que racibié cumplié sus

expeciativas y necedades
11 | Considera usted que los trabajadores conocen las principales
necesidades de los usuarios

Considera usted que los trabajadores poseen conocimientos
suficientes para resolver s

Considera usted que la entidad tiene los horarios adecuados

para la atencion a los usuarics
ledouumdqnmwajadomsomnpm

F
xxx){%X”eLXxxwx%KX
g

s sted que los trabajs ilidad
Com ora u los adom Io trasmiten eonﬂanza
D N 3: SATISFACC

Considera usted que cuando realiza un tramite en la
echo

::aal:a.-;

XXQKKXXKP(xx‘-’!KXKfoxX
>[5 leper [ I (% e S Ix felox e | % Profe]os Bepe

> X |2

municipalidad se slente satisf
Se siente satisfecho con los servicios brindados por la
municipalidad




Consldera ustad que &l tempo que 58 demond su tramite as al
co

Hl sl :{

 satistactorio.
Considera usted que el lugar que se encuenira &l
astablecimiento as el adecuado

I:IIIEH.EEHI: LEALTAD

| comscte 'K‘
Considera usted que & trato que reclbid es el adecuado v Y
w

it

¥

FOE | e

e
b
¥
&
22 | ¢ Recomendaria a alguna persona los sarviclos brindados por
la municipalidad? X

Observaciones (precisar si hay suficlencia): 51 hay suficencia

Oplinlén de aplicabllidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicabla [ ]

Apellidos y nombres del juar valldador. D/ Mg: Nja,..q E‘{‘MF Grrans Niedod, o 323813795
Especlalidad del validador: @ »a e Puiblla

Caraz, 16 de mayo del 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: FIABIJEAD

| Claridad®

Sugerencias T |

Cmmmdqmolumclommumllzo
te a lo stablecido en &l TUPA,

Considera tno los trabajadores brindan confianza y
ate: enlam ad.

Coneldom que sus dudas fueron resueitas por los

m&g&gﬂmmmv
DIMENSION 2: SEGURIDAD

El personal de la municipalidad inspira confianza por su

comportamiento y actitud,
Momuﬂdadmlaacundénddpmomldoh
wnicipalidad y a las 3 tram

EI personal de la d demueeua oonmlenm

suficientes para absolver sus dudas.
se le presenta una consulta o duda, el personal de 'a

municipalidad le brinda una respuesta rapida y oportuna.

Considera que el trabajador que o atendio posee cualidades

positivas el des: efio de su
DIME@% 3: ELEMENTOS TANGIBLES

mederno, para la respuesta eficiente.

La municipalidad cuenta con equipos y materiales de aspecto

La infraestructura e instalaciones fisicas de la municipalidad
cb 13 la atencién.

Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son
comprensibles.

Los equlpoe que utilizan los trabajadores de la municipalidad

s0n modernos
Los materiales de la municipalidad en el ambito informativo y
de servicios son

adecuados
DIMENSION 4: EMPATIA

16

conddemuaadmndmmnadeuaMeemﬂmh
cidad para resolver sus dudas, en la

17

Considera usted que la atencién es personalizada y cumple

con |os protocolos de bicsequridad, en la municipalidad.

X [ felX e xR 11128 [ XXX IR e

X X .‘el)<>(g( XX”X)()()(X“&XXXKQ

x| (2] [ P2 P B XXX | AR DR PEIR fe




18 | Cree usted que los horarios de atencion son flexibles y
dinédm enlam lidad.

Considera usted que el personal tiene la capacidad de tratar al

19 |
L——l
20 | El personal de la municipalidad muestra amabilidad y cortesia

o]} ; SENSIBILIDAD No

2 Craouuedquoloembdadouedoh mldpddadda

2 Crae wed e Ioe ome de la munldad muesmn
un sincero robl

1) Creamledqueloeuabebdorasdelamunldpaldad
8 Su servicio do a

24 | Cree usted que los trabajadores de la municipalidad
responden profesionaimente a un pedide o duda que tenga el
usuario,

< [x %[5 [gRK K
z

I Py Ix 2R < 1<

U Rl P Sl L P Y

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Cowenes Rondan 260) Amavild o DNE: 32645550
Especialidad dol validador: @ estion Publica

Caraz, 16 de mayo del 2022
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

1: EXPECTATIVAS

Pertinencial Relevancia: |

Claridad?

Sugerencias

Conddonmdqucolwvldodpabllooquelewndmnlos

Comm led qua auseoidludes scn ruueﬂaa de manera
eficiente

brindarle soluciones a sus solicitudes

Considera usted que los trabajadores muestran interés en

Considera usted que el servicio que le brindaron se realizé en
un tiempo adecuado

Consldera usted que las solicitudes se diligencian de manera

om% 2: EXPERIENCIA

Considera usted gue sus solicitudes son atendidas en todas

Considera usted que el servicio que recibié cumplié sus

expectativas y necedades
Considera usted que los trabajadores conocen las principales
necesidades de los usuarios

Considera usted que los trabajadores poseen conocimientos
suficientes para resolver sus consultas

Considera usted que la entidad tiene 1os horarios adecuados

mnmquommwmumww

(:onsmnmudqucoumdomuu un trémite en la

Se siente satisfecho con los servicios brindados por la

X (e lPs D PSOIXO X PR (gl XA PR IO XX R Je

< [ [2pebrl X X [3¢ [ IR I fe] XD XXX el

X [abddx [x [x P PXIX [ %1% % < RI% RIX e




19 | Considera usted que el iempo que se demord su tramite es el
correcio

Congsidera usted que el trato que recibid es el adecuado y
satisfactorio.

2 | Considera usted que el lugar que se encuentra el

establecimiento es el adecuado
DIMENSION 4: LEALTAD

% x[x [ IR

X KX |XK
> KPP

22 | (Recomandaria a alguna persona los servicios brindados por
la municipalidad?

Observaclones (precisar sl hay suficlencla): Sl hay suficlencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )

Apellidos y nombres del juez valldador. Dr/ Mg: C aawoMn €S8 ’Rondo:n Qﬂu\ Amar, “o DNE 32 6‘-{ 5550
Especialidad del validador: (G estion Publica

/A "lZu»\ A md“l do

e €,

ety '5264 5550

Caraz, 16 de mayo del 2022
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ESCUELA OF POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

:

Sugerencias —

No

Considera w«! que el seMclo solenaao se toallzéTu

de ¥ n e
comidaraquebalrabahdoreaﬂenenmamleeadecuados
para desempefiar su trabajo.

cmm:!alahfmmadonoobmloemm

ofrece la municipalidad.
mmlmmbﬂmm\r

COncldou que suo fuoron muollu por los
tra de manera satisfactoria,

DIMEN 2: SEGURIDAD

El personal de la munldaalldad inspira confianza por su
comportamiento y actitud

smoowﬂdadmlamondupmonaldola
municipalidad y a las respuestas de sus tramites.

El personal de la municipalidad demuestra conocimientos

suficlentes para absolver sus dudas,
6uandoeebpmomuunamaoduch.dman|doh

Comlduaqueeltrquebolhonec
sitivas el

DIME : ELEMEN ‘l' B

La municipalidad cuenta con equipes y materiales de aspecto
modearno, la ta eficiente

son adecuadas y comodas para la atencién.

moderno, para la respuesta eficients.
La infraestructura s instalaciones fisicas de la municipalidad

Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son
comprensibles.

Los equipos que utilizan los trabajadores de la municipalidad

Los materiales de Ia municipalidad en el ambito Informative y
de servi on

X{AX]A XXX 0K X (X [x

DIMEN N 4: EMPA

cidad para ver sus du: en

consldemuuedqnelpemnaldeu'émwemmdmoh

Oonddomuuodqmlamuét\eepemnaizadaycumple

X1 X (el X [ X XA DY [BIX] XXX (811X X [ [x

X[ X

XUX ol & L XPXXPX R (X0 IX XX x| XX fe

con los protocolos de bicsequridad, en la municipalidad.




18 | Cree usted que los horarios de atencion son fiexibles y
en la mun

19 COmmmumdqndmwuemlamaddaddemd
nla

El personal de la munlclpalldad muestra amabilidad y cortesia

al
DIAENSION 5: SENSIBILIDAD

da atencid to de una

B =

c:oewedquoloelrabaiadomdohmuridpalldadmuewan

un SNCHro su problema.

|___| un sincero interés de resolver su problema.
n Cteeumdquoloelrabeiadousdehmmidpddld

Cree usted que los trabajadores de la mmncbddad
mpmden profesionalmente a un pedido o duda que tenga el

X x x> [B1X] x| %

Pl
b
X
Si
Cree usted que los uabeladores de la municipalidad, da >
b
X
X

XX XX B XX %

Observaciones (precisar si hay suficlencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apollidos y nombres del juez validador. Mg: CRu2 WNA W deon  Ucbe
Especialidad del validador: E es\“o'v\ ? L (O

CROZ LUNA (d;\,sov\ U(‘ \‘Le
OVI = yl6s€Y5

No aplicable [ ]

DNI: 1{4/658Y5

Caraz, 16 de mayo del 2022
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

2 L] |__Claridad? Sugerenclas |
1: EXP Si No Si No Si No
Considera usted el servicio al ico le brindaron los
o que publico que N > >
| ), > ol <"
Consldera usted que se resolvieron sus demandas de mara > P P
Considera usted gue se priorizé su solicuc > > >
Considera usted que sus solicitudes son resuelitas de manera - X’ >~
%ﬂdomuﬂodquomuabqadomnmmnlmer“m N~
soluci a sus solicitud < <
Considera usted que el servicio que le brindaron se realizé en >~ ~ x
un tlempe adecuado -
Considera usted que las sollcitudes se diligancian de manera > > ><
3 1ENCIA Si No Si No Si No
Considera usted que sus solicitudes son atendidas en todas > > >
Considera usted que el servicio que recibidé cumplié sus 5o > S
expectativas y necedades
Considera usted los conocen las princi
que ‘tanladom principales S S <
Considera usted que los trabajadores poseen conocimlentos P 3
suficientes resolver sus consultas >
Conside tidad tiene
ra usted que la en los horarios adecuados > < ><
b > >
LS >< <
> >< =
Si No SI_| No | St No
acho = = <
Se siente satisfecho con los servicios brindados por la K >x< <
_municipalidad




Considera usted que el tiempo que se demord su tramite es el

19
20 | Considera usted el trato ibid el ad do = - =
u que que r es >y
[ = e s = =
Considera usted e(:: ugar que se encuentra > > <
2 T St Ne | St I Ne | S »o

22 | ¢Recomendaria a alguna persona los servicios brindados por >< o o<
Obser § (preci si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
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