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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad de los servicio y satisfaccion de los cntribuyentes
en el municipio distrital de Castilla, Piura 2022. El universo de la poblacién sobre la
cual se realizado el trabajo de investigacion estuvo constituida por 34000
contribuyentes de la Municipalidad distrital de Castilla. La muestra se encuentra
constituida por 400 administrados. La forma de recojo de informacién se realiz6 a
través del instrumento de investigacion conocido como encuesta, clasificada por
variables una de las cuales fue “calidad de los servicios” la cual const6 de 15 items
y la variable “satisfaccion de los contribuyentes” la cual constd de 16 items. Luego
se proceso la informacion obtenida mostrando los siguientes resultados: existe
relacion entre la variable calidad de los servicios y la variable satisfaccion de los
contribuyentes del municipio distrital de Castilla, Piura; a un nivel significativo;
también se demostré que existe relacion entre las dimensiones de la variable
calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario del centro MAC Piura 2022,
a un nivel significativo. La investigacion concluye que, si la calidad de los servicios
es alta, el nivel de satisfaccion del contribuyente también sera alto; por ello, se

acepta la hipotesis positiva planteada.

Palabras claves: Satisfaccion del usuario, calidad del servicio, Municipalidad

distrital de Castilla.

Vi



ABSTRACT

The present research work has as a general objective to determine the relationship
that exists between the quality of the services and the satisfaction of the taxpayers
in the district municipality of Castilla, Piura 2022. The universe of the population on
which the research work was carried out was Made up of 34,000 taxpayers from the
Castilla District Municipality. The sample is made up of 400 administered. The form
of information collection was carried out through the research instrument known as
a survey, classified by variables, one of which was "quality of services" which
consisted of 15 items and the variable "taxpayer satisfaction" which consisted of of
16 items. Then the information obtained was processed, showing the following
results: there is a relationship between the variable quality of services and the
variable satisfaction of the taxpayers of the district municipality of Castilla, Piura; at
a significant level; It was also demonstrated that there is a relationship between the
dimensions of the service quality variable and the user satisfaction variable of the
MAC Piura 2022 center, at a significant level. The investigation concludes that, if
the quality of the services is high, the level of satisfaction of the taxpayer will also
be high; therefore, the positive hypothesis proposed is accepted.

Keywords: User satisfaction, quality of service, District Municipality of Castilla.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de los servicios y los bienes constituye una caracteristica
fundamental en todos los &mbitos del desarrollo humano; es catalogado como una
necesidad; lo cual esta presente en instituciones publicas y privadas; situacion que
presenta un desafio que debe de alcanzarse y mantenerse. Las organizaciones que
no apuestan por la calidad de sus servicios, presentan grandes problemas que se
asocian al grado de satisfaccion de sus clientes o usuarios; generando muchos

problemas que afectan el desarrollo institucional.

Eduarte (1999); sefiala que la atencion al desarrollo de la calidad de los servicios;
viene generando en diferentes estados; la necesidad de mejorar y modernizar sus
estructuras y procedimientos; ya que demanda el cumplimiento de algunos
estandares de atencion en razén a la gestion que se desarrolla de manera efectiva
en las distintas organizaciones. Por esta razén el Estado debe de promover la
innovaciéon y el cambio como un mecanismo de mejoramiento constante en
atencion de los requerimientos que se plantean para brindar mejores servicios;
constituyéndose de esta manera en la atencién de una politica a nivel social; que

favorece el desarrollo del sector publico.

Cabe destacar que el sector publico debe de desarrollar una vision de tipo
empresarial; en favor de los usuarios y de esta manera brindar sus servicios en
base a la calidad de atencién de sus procesos y procedimientos por esta razon los
Estados deben de realizar diagndsticos de manera contante con la finalidad de
poder conocer las necesidades de sus administrados; cuyo propésito es poder
satisfacer las expectativas, ahorrar tiempo y recursos y sobretodo facilitar sus
servicios sin pérdida de tiempo y con la asignacion de menores recursos; una vez

gue se han estandarizado los procedimientos.

Cabe destacar que los paises no tienen el mismo modelo de gestion; sin embargo,
se debe de considerar que cada vez que se refiera a la medicion de la calidad,
debemos de tener en cuenta la certificacion ISO; la cual constituye un medio de
normalizaciébn de caracter universal; cuyo propésito es desarrollar de manera

constante y sostenida el mejoramiento de los bienes y servicios; lo cual se ejecuta



atendiendo a poder satisfacer las necesidades de los usuarios, entre otros

parametros establecidos.

En la comunidad de la Unién Europea — UE; se cuenta con un denominado centro
de normalizacion; en la cual encontramos que las empresas se encuentran en
calidad de consorciadas con el referido centro, con la finalidad de brindar calidad,
fiscalizacion de las actividades que realizan y sobretodo la certificacion de la calidad
de sus procesos. Cabe desatacar que el gobierno espafiol cuenta con su propio
protocolo de desarrollo de la calidad, el cual recibe el nombre de AENOR. En los
estados asiaticos; el principal objetivo es el perfeccionamiento constante de la
calidad de todos sus servicios y bines; constituyendo en una politica de Estado; que
se implanta en la vida de los consumidores e inversionistas; asi como también en
el desarrollo de los productos, bienes y servicios. Sin embargo, es necesario
puntualizar que el gobierno chino; viene desarrollando la certificacion ISO; que va

de manera paralela con la metodologia de la calidad total. (Blog Calidad ISO, 2016).

En el Perq; hablar sobre la calidad en general; requiere del conocimiento de los
estudios que ha desarrollado el Instituto Nacional de Calidad — INACAL (2022); en
la cual se presenta que menos del 5% de las empresas que se encuentran
formalmente constituidas; son poseedoras de un sistema de gestion de la calidad.
De acuerdo a las cifras proporcionadas por la SUNAT; de un total de 1 382 899 de
empresas formales; anicamente un promedio de 1 500 cuenta con certificacion de
calidad 1SO.

La calidad de los servicios y los bienes dentro de la gestion publica constituye; una
nueva forma de administracion eficiente. Los gobiernos locales; manifiestan que
existen varios modelos de gestion; sin embargo, se debe de tener en cuenta la ley
organica de los municipios; en el cual se presentan de manera sistematizada los
distintos modelos de gestion; que incluyen la atencion de sus respectivas
herramientas gestionarias; que orientan el desarrollo local; asi como también el

orden en el tema econdémico de cada municipio.

Para el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI (2018); el desarrollo
de la gestion municipal tiene como base su normatividad y propia reglamentacion;

la cual se encuentra presente en un 99,9%; asi mismo se reporta que la



organizacion y funciones se desarrolla en un 88,2%; respecto a los manuales de
organizacion de funciones estos se presentan en un 85,6%; y sobre los planes de
desarrollo municipal concertados estos estan desarrollados en un 79,6%. Cabe
destacar que el 46,9% de los municipios provinciales en el pais poseen un plan de

acondicionamiento territorial.

Es importante precisar que el gobierno peruano viene trabajando de manera
sostenida con el objetivo de mejorar el desarrollo de las politicas publicas; teniendo
como base los llamados instrumentos de gestidon; que buscan la modernizacion del
Estado Peruano; con el propésito de poder alcanzar la calidad de sus servicios
teniendo como base la eficiencia y eficacia de los mismos. Este proceso al cual
hacemos referencia constituye un modelo de gestion basado en resultados que se
brinda al servicio de los administrados; tal como declara la Secretaria de Gestion
Publica en el pais. (2020); de esta manera se pretende disminuir las brechas

actuales entre los servicios que se esperan recibir y los que se reciben.

Las municipales sean provinciales o distritales; tienen como funcién esencial
relacionarse de manera directa con sus contribuyentes. Abad y Carrasco (2018);
sefialan que las municipales en su gran mayoria no desarrollan modelos de gestion
gue faciliten la integracion de todos sus procesos y procedimientos en el orden
administrativo; lo cual dificulta el hecho de poder alcanzar un alto grado de eficacia

a nivel administrativa y de esta manera gerencial eficientemente a los municipios.

Por ejemplo, el municipio de Lima en el 2015; se ubic6 como una municipalidad con
los mas altos estandares a nivel internacional; recibiendo la certificacion 1ISO 9001:
2015; en consecuencia, al haber reconocido los procedimientos para el
otorgamiento de licencias de funcionamiento sean estas temporales,
indeterminadas, corporativas o cesionarias para las entidades ubicadas en el centro
de Lima metropolitana. Es asi que otros municipios han continuado en la misma
linea de gestion; tal es el caso del municipio de San Isidro; quienes también han
obtenido la certificacion 1SO; en razén del ahorro de tiempo para el desarrollo de
los procedimientos a nivel interno en relacién a sus contribuyentes; lo cual continta
perfeccionandose, con la finalidad de poder siempre entregar un servicio de calidad

y sobretodo rapido; no generando mayores gastos de los ya dispuestos.



En base a descripcion de las distintas situaciones problematicas a las que se
enfrenta la gestion publica de los municipios; se establece la siguiente pregunta:
¢ existe relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios en
el municipio distrital de Castilla, en la regién Piura, 2022? Asi mismo presentamos
las siguientes preguntas complementarias: ¢ existe relacion significativa entre las
dimensiones de la calidad de los servicios: confiabilidad, seguridad, empatia,
bienes tangibles con la satisfaccion de los usuarios en el municipio distrital de

Castilla?

Para tal efecto por medio del estudio desde un punto de vista practico; ala analizar
los resultados que presenta la relacion entre ambas variables; se busca establecer
los mecanismos necesarios para poder desarrollar una gestion municipal eficiente;
gue tenga como base la satisfaccion de los contribuyentes; ya que de ellos depende
también el crecimiento institucional. Desde una perspectiva social; la investigacion
permite analizar si las decisiones y acciones que se vienen desarrollando son las
adecuadas; y de esta manera poder comprobar si la optimizacion de los recursos
esta presentando una buena distribucién de todos los procesos que a la fecha se

vienen realizando.

El objetivo general esta dado por analizar la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los contribuyentes que acuden al municipio distrital de Castilla,
en laregion Piura en el afio 2022. Los objetivos especificos a lograr primero buscan
caracterizar la calidad de los servicios actuales; asi como también describir las
caracteristicas que presenta la satisfaccion de los contribuyentes; para finalmente
poder analizar cada una de las dimensiones: fiabilidad; capacidad de respuesta;
seguridad; empatia y elementos tangibles con la satisfaccion de los contribuyentes
en el municipio distrital de Castilla.

La hipotesis general del estudio se enmarca en afirmar que existe relacion
significativa entre la calidad de los servicios y la satisfaccién de los contribuyentes
en el municipio distrital de Castilla en la region Piura, en el afio 2022. Respecto a
las hipétesis especificas estas son analizadas en funcién de la relacién de cada una

de las dimensiones con la variable satisfaccién de los contribuyentes.



Il.  MARCO TEORICO

Armada (2018); en Colombia; desarrolla una investigacion en la cual aborda la
satisfaccion de los contribuyentes en relacion a la calidad de los servicios
deportivos que brinda una municipalidad. El propésito del estudio es analizar la
satisfaccion de los usuarios de las instalaciones deportivas. La investigacion
presenta un disefio basado en la atencion de una metodologia de tipo selectiva; se
hizo uso de encuestas; en las cuales resulto que debe de haber una mayor
diferenciacion en el tema de los deportes de acuerdo a la edad; ya que no existe
distincién de tal efecto; y muchas veces los nifios y jévenes adolescentes son los
mas afectados; debe de atenderse de acuerdo a una diferenciacion de horarios; asi
como también tener en cuenta el género de los participantes; con la finalidad de

poder mejorar los servicios que se brindan.

Villota (2018); en Ecuador; desarrollo también un estudio referente a las estrategias
gue permiten gestionar de mejor manera la calidad, para incrementar la satisfaccion
de los servicios en un Hospital municipal; la investigacion presenta un corte
cuantitativo; sin embargo, cabe destacar el hecho de la gran importancia de los
servicios en salud que son brindados por una municipalidad con la finalidad de
ofrecer a sus contribuyentes; mejores opciones de atencidn sanitaria; sin embargo,
tal como se ha revelado por medio de la aplicacion de las encuestas es necesario,
mejorar las expectativas de los usuarios que acuden a las instalaciones del hospital,
se debe de mejorar los aspectos tangibles; asi como brindar el uso de
medicamentos basicos a precios competitivos en el mercado; se puede continuar
con el desarrollo de este proyecto pero es necesario un mayor nivel de inversion en
los aspectos de tecnologia médica; ya que de esta manera se estaria alcanzado

mejores estandares de atencion.

Basantes (2017); en Ecuador; también desarrollo una investigacion sobre el modelo
de gestion administrativa y la calidad de los servicios en un municipio. El objetivo
fue evaluar si el actual modelo de gestion resulta ser eficiente y adecuado al
contexto; teniendo como base la calidad de los servicios que se brinda a los
contribuyentes. La evaluacién diagnostica revela que el modelo de gestion actual
no presenta una buena calidad de los servicios los cuales se brindan a los

contribuyentes; por tanto, los tramites deben de presentar una mayor rapidez y



disponer de medios tecnoldgicos con la finalidad de poder ahorrar tiempo y dinero
en el contexto de gestion documentaria; la gran mayoria de contribuyentes sefala
gue la gestién tiene que mejorar; en la busqueda de mejores estandares de calidad,

en todos los aspectos del gobierno autbnomo descentralizado.

Pefarreta (2017); en Ecuador, analiza el liderazgo y la satisfaccion laboral en los
colaboradores del municipio de Loja. Por medio de este estudio se busca analizar
la correlacion entre ambas variables; en el cual se hace uso del muestreo
estratificado; realizando con una muestra de 134 colaboradores y 200
contribuyentes. El estudio concluye que no existe relacion entre ambas variables;
lo cual indica que existen diferentes tipos de responsabilidades dentro del desarrollo
de la gestion municipal; esto ocasiona que el liderazgo no sea valorado de la misma
manera y forma por los empleados. Los jefes o gerentes que son por lo generan
responsables demandan un mayor trabajo a nivel coordinado y requieren una
mayor sistematizacion por parte de los colaboradores; esperando resultados
eficaces y oportunos; esta situacion muchas veces no es del agrado de todos; ya
gue implica el cumplimiento de normas y reglamentos que se encuentran

claramente establecidos.

Fuentes (2018); en el Perl; analiza el tema de la gestion administrativa y la
satisfaccion de los contribuyentes en una municipalidad; se busca analizar el grado
de relacion entre ambas variables. La municipalidad tiene un promedio de 12 471
contribuyentes; se ha trabajado con una muestra pequefa de 324 personas. El tipo
de investigacion es correlacional; bajo un disefio no experimental — transversal. Se
aplicé una encuesta de 18 items y 20 items respectivamente en atencion a las
variables; haciéndose uso de la escala de Likert. El estudio concluye en que existe
relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
contribuyentes; para ello se debe de tener como base el cumplimiento de las
acciones de planificacion de la gestion; asi como la organizacion que es vital para
poder atender el direccionamiento y control que requiere la municipalidad; por esta
razén la satisfaccion es una variable de tipo dinamico que siempre deberd medirse
con la finalidad de poder determinar si las acciones que se estan desarrollando son

las adecuadas.



Carbajal (2017); en Peru, desarrolla también un estudio en el cual aborda la calidad
de los servicios y la satisfaccion de los usuarios en un modulo de atencion
congresal. El objetivo busca analizar la relacion que presentan ambas variables. El
tipo de investigacibn es basica correlacional, de disefio no experimental —
transversal. La poblacién estd dada en 12 111 contribuyentes y la muestra con la
cual se han aplicado los instrumentos de recoleccion de datos fue de 380. El estudio
concluye que existe una significativa relaciéon entre ambas variables; tal como

queda expresado por medio del valor de la rho de Spearman r = 0,794 puntos.

Caruajulca (2017); en Peru; también aborda el tema de la gestion, la eficiencia y la
calidad de los servicios de atencidn en un municipio. El objetivo es proponer un
modelo de gestion administrativa para la municipalidad con la finalidad de poder
mejorar las variables analizadas. La investigacion es correlacional; la poblacion
estd conformada por 103 trabajadores; se aplico un cuestionario cuyos resultados
revelan que existe una significativa relacion entre las variables analizadas; asi como
también se ha encontrado que al caracterizar los procesos administrativos; estos
requieren una mayor atencién de los procedimientos que se desarrollan; con la
finalidad de poder contribuir de manera efectiva en su mejoramiento; el valor de
obtenido de la rho de Spearman fue de 0,765 puntos. La investigacion propone
acciones de caracter urgente con la finalidad de poder mejorar el desarrollo de los

procesos existentes.

Cuyo y Lépez (2017); en Peru; analizan las distintas caracteristicas y estructuras
gue tiene la cultura organizacional en el desarrollo de la gestion municipal; la cual
se presenta ante el hecho de determinadas practicas y supuestos; que predominan
en el desarrollo de un tipo de gestion. En el estudio se ha hecho uso de entrevistas,
por medio de las cuales se ha podido determinar que existe un alto nivel de crisis
en el sector laboral tanto en el orden interno como en el externo; se requiere un
mayor niumero de mano de obra calificada; lo cual también implica que debe de
buscarse personal que se encuentra mas acorde en el perfil laboral que desarrolla
en la municipalidad; de esta manera se podran mejorar algunos servicios y

situaciones en el orden administrativo.

Garcia (2016); en Perq, también analiza el tema de la gestion administrativa y la

eficacia de sus resultados en un area o division municipal. El objetivo del estudio



es poder identificar las fortalezas y debilidades que presenta la gestion actual, con
la finalidad de poder brindar alternativas de solucion frente a los problemas que
requieren una mayor atencion de los hechos descritos. Tal como se evidencia en el
desarrollo del estudio, existen muchos factores que deben de mejorar, de esta
manera se podra brindar mejores estandares de calidad del servicio en el parea
evaluada; sobre todo atendiendo en relacion a la rapidez de los procesos; y a la
generacion de tramites en linea que buscan el ahorro de tiempo y recursos en el

orden econémico.

Mego (2016); en Peru, también analiza la gestion de la calidad con el objetivo de
mejorar los servicios en la municipalidad de Chiclayo; la investigacion fue
descriptiva; en el cual se hace uso del método de analisis con el cual se estudia el
contexto municipal, la muestra fue de 190 sujetos; en el estudio se concluye que
los servicios que brinda la municipalidad estan calificados como deficientes; existe
una infraestructura no adecuada; falta actualizar la organizacion de la institucion;
asignar las funciones de forma de mayor operatividad; coordinar entre los mismos
miembros que conforman la entidad; es necesario orientar los servicios a las
expectativas que presentan y demandan los usuarios, con la finalidad de poder
satisfacer las mismas; lo que busca es poder proponer un modelo de gestién que

se basa en el desarrollo de la calidad total.

Paiva y Meca (2018); en Peru; analiza la gestion de los servicios y los niveles de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad; el método de investigacion
utilizado es mayormente el deductivo; el disefio investigativo es no experimental
causal — transversal. Se aplicaron cuestionarios basados en la escala de medicion
ordinal; en la cual se tiene que el 40,5% de los contribuyentes encuestados
considera que los servicios que brinda la municipalidad son calificados como
deficientes; asi mismo la satisfaccidén de los contribuyentes son alcanza un 32,8%
en la categoria de regular; finalmente se declara que la gestion de la calidad de los
servicios no se encuentra implementada de manera correcta y esto afecta el
desarrollo de la gestion en general; es necesario la planificacion a niveles macro y
micro dentro de la municipalidad; lo que se busca es entregar un servicio oportuno

y rapido en beneficio de la comunidad.



Lalupu (2017); en Perq, también analiza la calidad de los servicios y el nivel de
satisfaccion de los contribuyentes en un municipio de la region de Piura; el objetivo
es correlacionar los resultados que presentan ambas variables. El tipo de
investigacion es descriptiva y de disefio no experimental. En el estudio se concluye
gue ambas variables se encuentran significativamente vinculadas; asi como
también las dimensiones analizadas; es necesario enfatizar que la calidad de los
servicios municipales actualmente no son los adecuados; aun se basan en la
burocracia en generan gran pérdida de tiempo; se hace necesario apostar el por el
uso de las tecnologias de la informacion; por esta razén la satisfaccion de los
contribuyentes presentan una alta conflictividad que no aporta al desarrollo de la
gestion. Es necesario atender con politicas agiles que busquen el mejoramiento de

los servicios de manera sostenida y permanente.

Hay que tener en cuenta que la calidad de un bien o servicio; se encuentra
estrechamente vinculada a la vida humana; es decir el hombre busca producir
servicios y bienes que ayuden a facilitar el desarrollo de su entorno en el cual habita.
Abigail (2011); considera que por medio de la historia se puede evidenciar las
evidencias por el mejoramiento de la calidad en todo lo que rodea a la humanidad,
en todos los aspectos: sociales, politicos, econémicos, ambientales, alimenticios,
etc. Sin embargo, se debe de considerar que la cultura japonesa ha desarrollado
en un alto grado el principio de la calidad total, como parte de una filosofia de vida;

gue todos deben de practicar y poseer.

Cueva (2015); considera que por medio de la historia la palabra calidad ha
evolucionada de manera sostenida; utilizandose hoy en dia de manera masiva; ya
gue estad presente en cualquier &mbito de la sociedad; por tanto, su significado
reviste complejidad y también multidimensionalidad. Se debe de tener en cuenta
una definicién correcta del contexto en el cual se presenta y se desarrolla. Del Salto
(2014); manifiesta que la voluntad por construir la calidad; se basa en el hecho de
la planificacion; asi como también en el analisis que demanda el fortalecimiento de
este factor; se debe de considerar la preparacion, los requerimientos y el
fortalecimiento de las areas en la cual se aplica; ya que de esta manera se logra su
efectividad; permitiendo obtener mejores resultados y mayores niveles de

satisfaccion por parte de los usuarios.



Sosa (2000); declara que para poder comprender la calidad; se debe de tener en
cuenta la excelencia y la busqueda de ella; debido a que las entidades que se
proponer desarrollar la calidad de sus servicios y bienes; buscar satisfacer las
necesidades y requerimientos de sus usuarios; bajo esta condicion la calidad es
sinbnimo de una mejor y detallada atencién; en la cual no deben de presentarse

errores o deficiencias que podrian en peligro su 6ptima calificacion.

Vasquez (2015); considera que existen distintos enfoques que se encuentran
asociados al desarrollo de la calidad; estos aplicAndolos de manera correcta
permitirdn una gestion de la misma de manera eficiente; el autor menciona siete
enfoques; los cuales explicaremos a continuacion. El primero de ellos denominado
enfoque en el cliente; en el cual se busca plantear diagnosticar y conocer
detalladamente las expectativas y necesidades de los usuarios o clientes. El
segundo enfoque es denominado enfoque estratégico; en el cual la institucion debe
de tener desarrollada una vision estratégica; estableciéndose para tal efecto

enfoques a largo plazo y el compromiso de desarrollar dichas acciones.

Vasquez (2015); también menciona un tercer enfoque el cual es denominado
liderazgo; en donde el rol que desarrolla el lider; constituye un factor de caréacter
preponderante; asumiendo compromisos en atencion al logro de estrategias. El
cuarto enfoque esta basado en los procesos; bajo el cual se debe de brindar el valor
de interés para el cliente; basados en el énfasis del control y desarrollo de los
procesos por resultados. El quinto enfoque esta vinculado a la orientaciéon de las
personas; bajo el cual se busca el desarrollo de procedimientos eficaces; asi como
también comportamientos que responden al orden de los involucrados; se debe de
tener en cuenta que los procesos se pueden ver afectados, si las personas
responsables se encuentran faltos de interés y presentan desconocimiento de las

acciones a desarrollar.

Vasquez (2015); también considera dos enfoques mas el llamado enfoque cientifico
y el enfoque que se encuentra orientado hacia el mejoramiento continuo; que se
basa en el aprendizaje y la innovacién. El enfoque cientifico hace referencia a la
gestion de la calidad y califica las decisiones tomando en cuenta los datos y las
evidencias que se presentan; estas calificaciones pueden generar acciones

innovadoras. Por ultimo, el enfoque basado en el mejoramiento continuo; implica el
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desarrollo de un constante aprendizaje; asi como también la busqueda de
soluciones que tienen por objetivo mejorar de manera continua la actual practica; y

de esta manera desarrollar mejores procesos.

La Asociacién Espafiola para la Calidad, (2017); sefiala que la actual administracion
en atencioén de la calidad de los servicios; constituye una parte fundamental de los
modelos de gestion, los cuales son aplicados en determinadas instituciones; en
atencién a sus necesidades y requerimientos; teniendo en cuenta estos aspectos
se brinda las demandas que solicita el usuario. Se debe de considerar que los
modelos de calidad; son aspectos esenciales que se utilizan para poder desarrollar
de manera acertada y pertinente la gestién; asi mismo a diferencia de las
normativas; la calidad no es un listado de requisitos que direccionen el
cumplimiento de la mejora. Cabe sefialar que los modelos de gestion son: la calidad

total, el modelo de excelencia y el modelo del mejoramiento continuo.

Parasuraman, Zeithaml y Berry. Matsumoto (2014); desarrollaron un modelo de
gestion de la calidad al cual denominaron SERQUAL; el cual es un modelo de
gestién de la calidad de los servicios; que se constituye en una forma para poder
cuantificar los servicios y establecer las expectativas; asi como también la
percepcion de los usuarios. El método SERVQUAL; busca informacién precisa
sobre las opiniones que expresa el usuario en relacion al servicio que recibe; asi
como también tiene en cuenta las percepciones y expectativas; las cuales seran

tomadas en cuenta para poder mejorar dentro de la organizacion.

La calificacion SERVQUAL; presenta cinco dimensiones gque evallan la calidad de
los servicios que se reciben. La fiabilidad se define en cumplimiento del servicio
ofrecido; la responsabilidad es la buena voluntad de brindar ayuda a los usuarios
para atenderlos en el menor tiempo posible; la seguridad, esta dada por el
conocimiento que tienen los empleados en relacién a lo que hacen y ofrecen. La
empatia, ofrece una atencion personalizada y por ultimo los bienes tangibles; estan

vinculados a la parte estructural que ofrece la institucion.

Huaman (2017); considera que los instrumentos basados en la calificacién
SERVQUAL,; son determinantes para poder tener en cuenta dos mediciones: la

calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios. El autor considera que
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estas brechas, que separan las expectativas del servicio y el servicio ofrecido; nos
brindan el detalle de las percepciones que presentan los usuarios; ello servira para
poder analizar y corregir las situaciones que no se encuentran configuradas de

manera correcta.

Duque (2005); considera una vision paradigmatica de todo este proceso de la
calidad; por tanto, determina cinco categorias para poder evaluar de manera
correcta el desempefio organizacional; teniendo en cuenta la satisfaccion; la cual
debera de ser comparada con las expectativas. La fiabilidad es una caracteristica
gue se asocia a las instituciones para que el servicio que se ofrece sea confiable,
cuidadoso y seguro; es decir se debe de brindar un servicio correcto en toda su
dimensién. El segundo aspecto a tener en cuenta es la seguridad, por medio de la
cual el cliente espera obtener una respuesta favorable frente a sus problemas de la
mejor manera posible, cuidando los intereses del cliente; dicha condicién demanda

un mayor nivel de preocupacion para alcanzar un mas alto grado de satisfaccion.

Duque (2005); considera que el tercer aspecto es la responsabilidad; la cual se
orienta en generar un servicio rapido y cumplimiento oportuno de las obligaciones
asumidas. El cuarto es la empatia; por medio de la cual se expresa la voluntad de
poder brindar una atencidn personalizada; generando un fuerte vinculo de
participacion y compromiso con los objetivos institucionales. Por ultimo, la
intangibilidad; lo cual implica que la calidad de servicio es un aspecto que debe de
brindarse siempre en su totalidad.

Carmonay Leal (1998); sefalan que la satisfaccion del usuario; es una percepcion
gue desarrollan las personas en respuesta a un servicio o producto adquirido. Los
autores consideran que la calidad tiene por objetivo desarrollar altos niveles de
satisfaccion en las personas que reciben los servicios basados en calidad.
Enfatizan que si estos procedimientos se desarrollan de manera perfecta la
satisfaccion podra regirse en base a procedimientos y normativas adecuadas que

buscan lograr ese objetivo.

Herzberg, Mausner y Snyderman, (2010); sefialan que la satisfaccion del usuario
tiene como base el poder alcanzar dos factores; los cuales tienen como fundamento

la satisfaccién laboral de las personas que se desarrollan en la institucién; asi como
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también el crecimiento a nivel profesional; en la cual se debera tener en cuenta
aspectos que reciben el nombre de factores higiénicos que pueden favorecer la

satisfaccion dentro de la denominacion de intervalos de calificacion bastante altos.

La clave para el éxito empresarial es la busqueda de la satisfaccion de los clientes;
por eso por medio de la norma ISO 9001; se busca alcanzar la sistematizacion de
la gestion de la calidad; que tiene a su vez como base los estandares
internacionales; por esta razén es uy importante dar seguimiento a los niveles y
caracteristicas que presenta la satisfaccion de los clientes; asi como también,
escuchar las criticas y las opiniones, que tienen por objetivo corregir los aspectos

gue deben de mejorar.

Ramos (2016); sefala que la satisfaccion de los clientes 0 usuarios 0 en nuestro
caso contribuyentes; tiene como fundamento tres teorias que determinan el
comportamiento que presenta la satisfaccion. La primera teoria es la denominada
teoria de las brechas, que tiene como base las discrepancias respecto a la
percepcion de la calidad de un servicio brindado; observandose que existe en
desacuerdo entre la condicion que se recibe y lo que se esperaba recibir. Asi
también tenemos la teoria de la catastrofe, que tiene como base la I6gica difusa; en
base a esta teoria los modelos de satisfaccion del cliente no presentan una relacion
de tipo lineal; generando inconformidades de las expectativas que se esperan lograr
o0 alcanzar; entre el servicio adquirido y la relacion que espera el cliente respecto al
servicio o producto. Finalmente, la teoria de la satisfaccion especifica que se orienta

a la transformacién del servicio y la satisfaccion que se agrega al mismo.

Garcia (2010); sefala expresamente que las municipalidades son &rganos
descentralizados, que reciben el nombre de Gobierno Local; el cual es
consecuencia de la decisién popular; por medio de las elecciones municipales y
también regionales; que se desarrollan cada cuatro afios. De acuerdo a la Ley
Organica de Municipalidades; la municipalidad se define como una instancia de
gobierno que es promotor del desarrollo a nivel local; las municipalidades poseen
personeria juridica; asi como capacidad plena para poder cumplir con sus objetivos
y fines; asi también las municipalidades poseen personeria juridica de derecho

publico; todo ello se menciona en la Ley N° 27972.
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Garcia (2010); también menciona que hay que tener en cuenta el orden jerarquico
de las municipalidades; la primera de ellas es la municipalidad provincial; su ambito
de demarcacién es la provincia; considerando también el radio de accién de las
municipalidades distritales y los centros poblados; el marco legal esta determinado
por la Constitucion Politica del Peru; asi como también la ley de municipalidades y
su modificatoria; dichas leyes regulan el desarrollo de sus actividades y el
funcionamiento del sector publico; considerando los aspectos normativos en base

a la atencion de los sistemas administrativos.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion.

El enfoque de la investigacion que se ha desarrollado es cuantitativo; tiene como
base la observacion, la medicion de las variables y su tratamiento estadistico del
comportamiento de las mismas. Hernandez y otros (2016); sefiala que el tipo de
investigacion es descriptiva; ya que tienen por finalidad la caracterizacion de cada
una de las variables; considerando también las dimensiones que componen su
estructura; se busca establecer una correlacion de las mediciones, aplicando para
ello la prueba de hipétesis entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los

contribuyentes.

El disefio de la investigacion de acuerdo a Hernandez y otros (2016); es no
experimental de tipo transversal; debido a que no existe ninguna manipulacion de
las variables y estas han sido analizadas en el contexto que se presentan de
manera independiente y en un mismo tiempo; el criterio a considerar es objetivo. El

esquema que sintetiza este disefio es el siguiente:

"

M r

V2

En donde tenemos: “M” es la denominad muestra a considerar en el proceso de
investigacion; “V1” es la variable Calidad de los servicios; “V2” es la variable
Satisfaccion de los contribuyentes; y “r’ es la relacién entre ambas variables que

integran el estudio.
3.2. Variables y operacionalizacion.
Variable 1: Calidad de los servicios.

Carrasco (2009); define a la calidad de los servicios como un proceso que se dirige
en poder obtener la satisfaccion de las personas cuando se adquiere un servicio o

bien.
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Operacionalmente la calidad de los servicios es analizada en funcién de cinco
dimensiones: fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles;
para tal efecto se han construido los items necesarios que nos han permitido
obtener una medicion numérica de los mismos; para lograr tal efecto se aplicé una

escala de medicion de tipo ordinal en los intervalos de bueno, regular y malo.
Variable 2: Satisfaccion de los contribuyentes

Kotler (2003); sefala que la satisfaccion de los contribuyentes en este caso se
define como un estado de animo por parte de las personas en atencion del
comportamiento sobre referencia del rendimiento que es recibido por parte de la

entrega de un servicio o producto en funcion de sus expectativas.

Operacionalmente la satisfaccion de los contribuyentes es analizada en relacion a
sus dimensiones: expectativas, percepciones; atencion y queja; conformidad e
informacion; para tal efecto se han disefiado los items necesarios; tomando en
consideracion la escala ordinal que evalla la variable en relacion a los intervalos:

bueno, regular y malo.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo.

La poblacion de acuerdo a Arias (2012); se define como un conjunto determinado
o indeterminado de elementos que presentan ciertas caracteristicas comunes que
favorecen el desarrollo de una investigacién. Carrasco (2016); considera que la
poblacion es un conjunto de elementos; en este caso se encuentran direccionados
en la municipalidad distrital de Castilla en la region Piura; los cuales ascienden a
un total de 35 200 contribuyentes; la informacion ha sido extraida de la

municipalidad distrital.

Tabla 1.
Poblacion de contribuyentes de la Municipalidad distrital de Castilla, 2022
Sexo 2022
Masculino 19 500
Femenino 15 700
Total 35 200

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
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La muestra de acuerdo con Lalangui (2018); es una parte de la poblacion que
presenta las mismas caracteristicas y particularidades; de la cual se va obtener la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion. De acuerdo al caso
que nos encontramos desarrollando la muestra es considerada de tipo
probabilistico; es decir, que en consideracion al tamafio de la poblacion; se ha
hecho uso de una formula estadistica para poder determinar con precision la
cantidad de elementos a los que han sido aplicados los instrumentos permitiendo

el recojo de la informacion.

Ochoa (2015); sefala que el muestreo probabilistico constituye una técnica por la
cual los elementos que conforman la poblacion; presentan una mayor posibilidad
de ser tomados en consideracion, es decir se usa este criterio para poder
seleccionar la muestra con la cual se desarrolla el estudio; tras haber aplicado las
formulas estadisticas la distribucion de la muestra queda configurada por la

siguiente distribucion.

Tabla 2
Muestra de los contribuyentes de la Municipalidad distrital de Castilla, 2022
Sexo 2022
Masculino 228
Femenino 172
Total 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.

Los criterios de inclusion tomados en consideracion en el desarrollo del estudio
estan dados por una poblacion econémicamente activa que se entre los 18 a 60
afios de edad; presenta estudios, sabe leer y escribir; asi como comprender la
informacion que se le brinda y ademas hace uso de los diferentes servicios que

brinda la municipalidad distrital de Castilla en la regién Piura.

Los criterios de exclusidon que se han tomado en consideracion estan dados por
aguellos contribuyentes que, habiendo recibido la informacion sobre el desarrollo
del estudio, se niegan a participar en el mismo; asi como también aquellas personas
gue no tributan en la municipalidad distrital de Castilla, pero que acuden a ella por

algun tipo de informacion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

El desarrollo de la investigacion tiene como base la aplicacion de algunas técnicas
de investigacion en el orden de las ciencias sociales, tal como es el caso de la
encuesta; que por medio del instrumento denominado cuestionario, recoge la
informacion necesaria para poder cuantificar las variables y caracterizarlas. Asi
mismo es importante precisar que por ser una investigacion desarrollada bajo un
enfoque cuantitativo, se hace uso de distintos métodos y técnicas que permiten el

recojo de la informacion.

Arias (2012); manifiesta que la encuesta es un instrumento muy utilizado en los
procesos de investigacion en el campo de las ciencias sociales; su uso se ha
convertido en algo muy repetitivo; sin embargo, brinda la informacion requerida; por

tanto, su disefio debe de ser preciso.

Cabe destacar que también se han utilizado otras técnicas de investigacion como
el analisis documental por medio del cual se ha podido procesar la informacion, que
ha permitido la construccién tedrica de la investigacion; que va de la mano con el
uso de la internet; que también facilito el uso de los repositorios internacionales y

nacionales.

Los cuestionarios aplicados, han sido disefiados teniendo en cuenta el proceso de
operacionalizacion de las variables; asi mismo para tal efecto se ha desarrollado la
aplicacién de una prueba piloto; la cual fue aplicada a 30 sujetos para poder medir
la confiabilidad y fiabilidad de los instrumentos disefiados. La confiabilidad del
instrumento se realizé por medio de la aplicacion del alfa de Cronbach; cuyo valor
alcanzado fue de 0,782 puntos; lo cual registra un valor muy aceptable para la
continuidad del proceso. Este valor revela que existe una buena consistencia

interna a nivel de los items formulados.

La validez de los instrumentos fue desarrollada por medio de la evaluacion de tres
expertos en el tema de investigacion; para lograr esta accion se aplico una ficha de
validacion; en la han considerado una calificacion por cada uno de los items
disefiados; proponiendo también algunas recomendaciones en su formulacion. Hay
gue precisar que el instrumento aplicado se elabor6d en funcion de cada variable y

por cada una de las dimensiones consideradas en el desarrollo del proceso.
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3.5. Procedimiento.

El desarrollo de la presente investigacion ha desarrollado los siguientes
procedimientos. El primero de ellos realizado fue la validacion de los instrumentos
que se han disefiado para el presente proceso de estudio; para tal efecto se han
subsanado las observaciones formuladas por los expertos considerados en el
proceso; pasando luego a desarrollar la aplicacion de una prueba piloto para
determinar la confiabilidad del instrumento disefiado; como el resultado fue
favorable; se continuo con la aplicacién a las 400 personas que fue nuestra muestra
en la municipalidad distrital de Castilla; teniendo muy en cuenta los criterios de

inclusion y exclusion.

La informacion recopilada fue procesada por medio del software estadistico SPSS;
y para tal efecto se han elaborado tablas que sistematizan dicha informacién para
su posterior andlisis e interpretacion. La interpretacion y analisis de la informacion
se ha desarrollado teniendo en cuenta los aportes tedricos analizados; con los
cuales se han podido discutir sus resultados en comparacién con otros estudios ya
realizados; y finalmente se han elaborado las conclusiones y recomendaciones del
estudio.

3.6. Métodos de analisis de datos.

El andlisis de la informacion se ha realizado teniendo en cuenta la estadistica
descriptiva; para tal efecto se ha hecho uso del SPSS en su versién 23 para
wimdows; dicha informacion fue sistematizada por medio de la construccion de
tablas; por medio de frecuencias y porcentajes; asi como las pruebas de hipotesis
gue han permitido obtener los valores de correlacion entre las variables ys sus
dimensiones; gracias a las pruebas estadisticas no paramétricas: chi cuadrado y la
rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos.

La informacion que se recopila en el presente informe de investigacion esta
sustenta en citas y referencias bibliograficas que tienen como base la normatividad
del estilo APA; tal como lo establece la Escuela de Posgrado de la Universidad

César Vallejo. Para tal efecto en atencion de la guia de productos académicos se
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ha hecho uso del esquema cuantitativo. Asi mismo se ha cumplido con establecer
los mecanismos de coordinacion con el municipio para poder aplicar el presente
trabajo de investigacion. Los datos han sido recogidos de manera confidencial y en
base al anonimato de los sujetos informantes a quienes se les comunico de manera

previa la razon del desarrollo del estudio de manera muy precisa.

Otro de los factores que se tienen en cuenta es el uso del software antiplagio
Turnitin; el cual es inferior el 25% tal como lo establece la Escuela de Posgrado;
cumpliendo asi mismo con los protocolos técnicos y éticos. Asi mismo se tienen en
cuenta los principios de justifica, de beneficencia; y de respeto por la informacion

brindada por las personas.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3
Resultados de la normalidad de las variables de estudio.

Kolmogorov — Smirnov?

Estadistico al Sig.
Calidad 0,108 400 0,000
Satisfaccion 0,098 400 0,000

a. Correccion de la significacion de Lillefors

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.

Una de las primeras acciones estadisticas desarrolladas fue la prueba de
normalidad, dado que la muestra esta compuesta por 400 sujetos; se aplico la
prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov; debido a la cantidad; para lo cual

se tiene lo siguiente:
Variable: Calidad de los servicios.

Hipotesis: La distribucion que presenta la calidad de los servicios, presenta una
distribuciéon normal.
Hipotesis Nula: La distribucion que presenta la calidad de los servicios, no presenta

una distribucion normal.
Variable: Satisfaccion de los contribuyentes.

Hipétesis: La distribucién que presenta la satisfaccion de los contribuyentes,
presenta una distribucion normal.
Hipotesis Nula: La distribucién que presenta la satisfaccion de los contribuyentes,

no presenta una distribucién normal.
Interpretacion.

Para poder obtener una respuesta favorable de aceptacion de las hipétesis
formuladas en atencion de la prueba de normalidad aplicada; se tiene que el valor

obtenido del “p” valor es menor que 0,05 puntos; por tanto, se acepta la hipétesis

en cada una de las variables. Asi mismo observamos los valores obtenidos en la
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tabla 3; por esta razoén la aplicacion de la prueba de correlacion a desarrollar es la

rho de Spearman; dado que es una prueba no paramétrica.

Tabla 4

Coeficiente de correlacion de la rho de Sperman.

Valor de la rho Significado
-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0,9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.

En la tabla 4 se aprecia el detalle de la distribucion de los valores de acuerdo al

intervalo para su posterior interpretacibn numérica.
Prueba de hipotesis.

Hipotesis general: Existe relacion significativa y directa entre la calidad de los
servicios y la satisfaccién de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla,
region Piura, 2022.

Hipotesis nula: No existe relacion significativa y directa entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla,

region Piura, 2022.
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Tabla 5.

Rho de Spearman entre calidad de los servicios y la satisfaccion del contribuyente.

Rho de Spearman Satisfaccion del contribuyente
Coeficiente de correlacion 0,721
Calidad de : :
o Sig. (bilateral) 0,000
los servicios
NUumero 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
Interpretacion.

Los resultados que se detallan en la tabla 6; nos muestra el valor obtenido de la
prueba de correlacién en funcién de ambas variables: calidad de los servicios y
satisfaccion de los contribuyentes. El valor del “p” o la significatividad bilateral es
cero; lo cual es inferior a los 0,05 puntos. Asi mismo se ha obtenido que el
coeficiente de correlacion arroja 0,721; este valor indica una correlacion positiva
alta entre ambas variables. Por esta razon se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis general: Existe relacion significativa y directa entre la calidad de los
servicios y la satisfaccién de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla,

region Piura, 2022.
Hipotesis especifica 1.

Hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion

de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, regién Piura, 2022.

Hipétesis especifica nula 1: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura,
2022.

Tabla 6
Rho de Spearman entre la fiabilidad y satisfaccion del contribuyente.
Rho de Spearman Satisfaccion del contribuyente
Coeficiente de correlacion 0,621
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
Numero 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
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Interpretacién:

En los resultados que se muestran en la tabla 7; se tiene que la muestra fue de 400
sujetos; asi mismo el “p” valor obtenido o la significatividad bilateral es de 0,000
puntos; lo cual es inferior al valor de 0,05. La correlacién obtenida fue de 0,621, el
valor alcanzado indica una correlacion positiva moderada; por tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa entre
la fiabilidad y la satisfacciéon de los contribuyentes en el municipio distrital de

Castilla, region Piura, 2022.
Hipotesis especifica 2.

Hipotesis especifica 2: Existe relacion significativa entre la responsabilidad y la
satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura,
2022.

Hipotesis especifica nula 2: No existe relacion significativa entre la responsabilidad
y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region
Piura, 2022.

Tabla 7.
Rho de Spearman entre la responsabilidad y satisfaccién del contribuyente.
Rho de Spearman Satisfaccion del contribuyente
N Coeficiente de correlacion 0,625
Responsabili i i
Sig. (bilateral) 0,000
dad
NuUmero 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
Interpretacién:

En los resultados que se describen en la tabla 8 se muestra la correlacion entre
responsabilidad y la satisfaccién de los contribuyentes; en la cual se tiene que el
“p” o la significatividad bilateral es de 0,000 puntos; valor que es inferior a 0,05
puntos; asi mismo el valor resultante de la prueba de correlacién es de 0,625; lo
cual demuestra que existe correlacion moderada y positiva entre ambas categorias

evaluadas; esto genera que se rechace la hipétesis especifica nula y se acepte la
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hipotesis especifica 2; es decir, existe relacién significativa entre la responsabilidad
y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region
Piura, 2022

Hipo6tesis especifica 3.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion significativa entre la seguridad y la
satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura,
2022.

Hipotesis especifica nula 3: No existe relacion significativa entre la seguridad y la
satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura,
2022.

Tabla 8.
Rho de Spearman entre la seguridad y satisfaccién del contribuyente.
Rho de Spearman Satisfaccion del contribuyente
Coeficiente de correlacion 0,642
Seguridad Sig. (bilateral) 0,000
Numero 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
Interpretacién:

Los resultados que se describen en la tabla 9; respecto a la correlacion entre la
dimension seguridad y la satisfaccion del contribuyente; teniendo en cuenta que el
valor del llamado “p” valor o significatividad bilateral corresponde a 0,000 puntos;
dicha estimacion es menor que 0,05; asi mismo el resultado de la correlacion entre
ambas categorias es de 0,642; este valor es calificado como una relacidon
significativa y positiva; por tanto, se rechaza la hipotesis especifica nula 'y se acepta
la hipbtesis especifica 3; es decir; existe relacion significativa entre la seguridad y
la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region

Piura, 2022.
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Hipotesis especifica 4.

Hipotesis especifica 4: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion

de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, regién Piura, 2022.

Hipotesis especifica nula 4: No existe relaciéon significativa entre la empatia y la
satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura,
2022.

Tabla 9.
Rho de Spearman entre la empatia y satisfaccion del contribuyente.
Rho de Spearman Satisfaccion del contribuyente
Coeficiente de correlacion 0,628
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
Numero 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
Interpretacién:

Los resultados obtenidos en la tabla 10 nos muestran el calculo de la correlacion
entre la dimensién empatia y la variable satisfaccién de los contribuyentes; en la
que se presenta el valor asignado al llamado “p” o significatividad bilateral; la cual
arroja 0,000 puntos; este valor es inferior al 0,05. El grado de correlacion esta dado
por el resultado de la rho de Spearman de 0,628 puntos; lo cual significa que existe
correlacién positiva y significativa; por ello se rechaza la hipétesis especifica nula 'y
se acepta la hipotesis especifica 4, es decir, existe relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla,

region Piura, 2022.
Hipotesis especifica 5.

Hipétesis especifica 5: Existe relacion significativa entre los bienes tangibles y la
satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura,
2022.
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Hipotesis especifica nula 5: No existe relacion significativa entre los bienes
tangibles y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla,

region Piura, 2022.

Tabla 10.
Rho de Spearman entre los bienes tangibles y satisfaccion del contribuyente.
Rho de Spearman Satisfaccion del contribuyente
_ Coeficiente de correlacion 0,617
Bienes : :
) Sig. (bilateral) 0,000
tangibles
NUmero 400

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.
Interpretacion:

Finalmente, los resultados que se detallan en la tabla 11; nos muestra el calculo de
la correlacién de Spearman en respuesta a la dimensién bienes tangibles y la
variable satisfaccion de los contribuyentes. Para ello el valor obtenido del “p” valor
o significatividad bilateral es de 0,000 puntos; dicho valor es inferior a los 0,05
puntos. El coeficiente de correlaciéon es 0,617 puntos; lo cual indica que existe
correlacion moderada positiva entre ambas categorias. Por esta razén, se rechaza
la hipotesis especifica nula y se acepta la hipotesis especifica 5; es decir; existe
relacion significativa entre los bienes tangibles y la satisfaccion de los

contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura, 2022.
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V. DISCUSION

Los resultados que se observan en la tabla 5; respecto a la prueba de hipétesis
general; la cual permite observar el resultado de la correlacién entre las variables:
calidad de los servicios y satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital
de Castilla en el periodo 2022; nos muestra que el valor del denominado “p” valor
o significatividad bilateral; cumple con ser inferior a los 0,000 puntos; por tanto, se
afirma que existe correlacion entre ambas variables; siendo esta significativa y
positiva en un valor de 0,721 puntos; por lo tanto se acepta la hipotesis general:
existe relacion significativa y directa entre la calidad de los servicios y la satisfaccion

de los contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura, 2022.

El resultado obtenido revela que si la calidad de los servicios que ofrece el municipio
son mejorados; entonces la satisfaccion de los contribuyentes también mejorara;
generando a la vez una mejor gestion municipal. Paiva y Meca (2018); presentan
coincidencia con los resultados obtenidos; ya que en su investigacion también
encuentran correlacion positiva significativa entre las mismas variables estudiadas;
por ello afirman que si la calidad de los servicios en un municipio es deficiente;
entonces la satisfaccion de los contribuyentes se verd afectada de manera

significativa.

Sosa (2017); sefiala que la calidad de los servicios en general constituye un factor
de suma importancia dentro de la gestion tanto publica como privada; hace
referencia a un nivel de excelencia; en el cual la institucién u organizacién tiene el
propdsito de generar una mejor atenciéon en el desarrollo de todos sus procesos
con la finalidad de atender mejor a sus usuarios. Carrasco (2019); considera que la
calidad de los servicios; constituye un proceso en constante construccion; el cual
responde a un orden dinamico; en la busqueda de la satisfaccion de los clientes

gue apuestan por obtener un bien o servicio en dptimas condiciones de calidad.

Los resultados que se muestran en la tabla 6; hacen referencia a la correlacién
entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio
distrital de Castilla; en la cual se obtiene el resultado del “p” valor o significatividad
bilateral en 0,000 puntos; lo cual es inferior al valor esperado de 0,05 puntos; por

tanto, el valor que se expresa por medio de la rho de Spearman fue de 0,621 puntos;
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estableciéndose una correlacion significativa, directa y positiva; bajo este criterio se
rechaza la hipétesis especifica nula y se acepta la hipétesis; declarando que: existe
relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los contribuyentes en el

municipio distrital de Castilla, regién Piura, 2022.

Los resultados presentados son similares a los estudios realizados por Carbajal
(2017); quien manifiesta la existencia de una relacion directa, positiva y significativa
entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios que acuden a los médulos de
atencion a la ciudadania que brinda una oficina congresal de la republica del Per;
en la cual se evidencia que la fiabilidad favorece el desarrollo de la satisfaccion de
manera directa. Druker (1990); considera que la fiabilidad, facilita en este caso a
los usuarios o contribuyentes a revelar una mayor capacidad de conocimientos a
nivel profesional dentro de una institucion; lo cual implica el poder brindar o ofrecer
mejores servicios en todo momento; favoreciendo asi el desarrollo de la gestién

institucional.

En los resultados que se muestran en la tabla 7, respecto a la formulacion de la
hipdtesis especifica 2, se tiene que el resultado de la correlacion entre la dimension
responsabilidad y la variable satisfaccion de los contribuyentes en el municipio
distrital de Castilla; atendiendo al valor obtenido del “p” valor o la significatividad
bilateral, la cual es de 0,000 puntos; que a su vez se compara con el valor permitido
de 0,05 puntos; significa que la correlacién de la rho es de Spearman es de 0,625
puntos; lo cual sefiala que existe correlacion, directa, moderada y positiva; lo cual
implica que se rechaza la hipétesis especifica nula y se acepta la hipétesis positiva,
es decir; existe relacion significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion de los

contribuyentes en el municipio distrital de Castilla, region Piura, 2022.

Los resultados encontrados en atencion de la dimension responsabilidad y la
variable satisfaccion de los contribuyentes; son similares a los obtenidos por
Huaman (2017); quien en su estudio; sefiala que la responsabilidad es percibida
como un factor de tipo moderado que alcanza un 72,9%. Para Carmona y Leal
(2018), sefialan que el perfeccionamiento de la atencidn de este proceso tiene que
ver con la formacién de la satisfaccién de los usuarios o contribuyentes; a quienes
debe de permitirse desarrollar acciones que faciliten una mayor respuesta en

atencion de poder lograr sus requerimientos de manera rapida y responsable.
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Matsumoto (2014); considera que la responsabilidad constituye una capacidad
esencial que va de la mano con la buena voluntad de poder brindar ayuda a los
usuarios o clientes; en razon del menor tiempo de espera posible; bajo esta accion
el contribuyente se podra sentir mas satisfecho debido a que su respuesta es

inmediata.

En los resultados que se presentan en la tabla 8; se muestra el resultado de la
correlacién entre la dimensién seguridad y la variable satisfaccion de los
contribuyentes en el municipio distrital de Castilla. El valor obtenido del llamado “p”
valor o significatividad bilateral es de 0,000 puntos; lo cual es inferior a los 0,05
puntos; el valor de la correlacion de Spearman es de 0, 642 puntos; lo cual significa
gue la correlacion es positiva, directa y significativa; por tanto, se rechaza la
hipotesis especifica nula y se acepta la hipétesis especifica 3; es decir, existe
relacién significativa entre la seguridad y la satisfaccién de los contribuyentes en el

municipio distrital de Castilla, regiéon Piura, 2022.

Los resultados obtenidos son similares a los reportados por Lalupu (2017); quien
en su investigacién reporta que la dimension seguridad y la satisfaccion de los
usuarios alcanzar un valor de 89.6% de correlacion directa. Por otra parte, Carbajal
(2017); considera que la existencia de existencia de la seguridad favorece una
mejor calidad de los servicios; por tanto, también mejorara la satisfaccion de
manera directa. De acuerdo al modelo SERVQUAL,; se tiene que la seguridad es
asociada al conocimiento que poseen los colaboradores respecto a las actividades
que hacen y ofrecen. Duque (2015); considera que los clientes que sienten
seguridad; en los procesos que realizan se sienten mas satisfechos; esperando
mejores resultados. Por ello podemos afirmar que, si los trabajadores municipales
realizan con preocupacion sus actividades, entonces los usuarios se sentiran mas

Seguros.

En los resultados que se muestran en la tabla 9, se tiene la correlacion entre la
dimensidén empatia y la variable satisfaccion de los contribuyentes en el municipio
de Castilla; en el cual se muestra el resultado del llamado “p” valor o la
significatividad bilateral; la cual es 0,000 puntos valor inferior a los 0,05 puntos; asi
mismo el resultado de la correlacion es de 0,628 puntos; por tanto, existe

correlacion directa, positiva y significativa; esta accion permite rechazar la hipotesis
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especifica nula y aceptar la hipotesis especifica 4; es decir, existe relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio

distrital de Castilla, region Piura, 2022.

El modelo SERVQUAL,; sefiala que la empatia es percibida como un ofrecimiento
asociado al desarrollo de la atencion de manera personalizada. Vasquez (2015);
afirma que el enfoque basado en la orientacion de las personas; se considera como
un proceso eficaz y ademas estd asociado al desarrollo de comportamientos
apropiados en los cuales las personas se encuentran involucradas de manera
directa; con el objetivo de desarrollar procesos sustentados en la calidad. Los
resultados obtenidos también coinciden con la investigacion desarrollada por
Huaman (2017); quien evidencia que la empatia favorece el nivel de satisfaccion

en los usuarios; encontrdndose en ello una relacion significativa.

Finalmente, en los resultados que se muestran en la tabla 10, describen el
comportamiento de la dimensién bienes tangibles y la variable satisfaccion de los
contribuyentes que acuden al municipio distrital de Castilla; en el cual se tiene que
el “p” valor o significatividad bilateral es de 0,000 puntos; lo cual es inferior al valor
de 0,05 puntos; esto favorece el resultado de la rho de Spearman que presenta una
correlacion de 0,617 puntos; razon por la cual se rechaza la hipétesis especifica
nula y se acepta la hipotesis especifica 5; es decir, existe relacion significativa entre
los bienes tangibles y la satisfaccion de los contribuyentes en el municipio distrital
de Castilla, region Piura, 2022.

Tal como afirma Carbajal (2017); se ha podido determinar en su investigacion
resultados similares a los encontrados en el presente informe; teniendo en cuenta
también una relacion directa y significativa entre ambas categorias. Huaman
(2017); encuentra también resultados similares entre los bienes tangibles y la
satisfaccion de los usuarios o contribuyentes en nuestro caso. De acuerdo al
modelo SERVQUAL; tenemos que los bienes tangibles son percibidos por los
usuarios como: los equipos, infraestructura; y materiales en general que ofrece la

institucion.
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VI. CONCLUSIONES

La relacion entre calidad de los servicios y la satisfaccion de los contribuyentes
sobre los 400 contribuyentes del municipio distrital de Castilla en el afio 2022,
si existe y es significativa, corroborandose la hipétesis positiva. El resultado
obtenido deja en evidencia que cuando la calidad del servicio es alta, también
sera alto el nivel de satisfaccion. Estos resultados coinciden con lo encontrado

por otros estudios.

Entre la dimensién fiabilidad de la variable calidad de los servicios y la variable
satisfaccion de los contribuyentes sobre los 400 usuarios del municipio distrital
de Castilla en el afio 2022, si existe relacidon y es significativa. Este resultado
deja ver que cuando un usuario se siente satisfecho con la calidad del servicio
se debe a que considera que ha recibido el servicio adecuado desde el primer
momento. El estudio acepta la hipétesis positiva propuesta y coincide con lo

planteado por algunos teéricos.

Entre la dimensidn seguridad de la variable calidad de los servicios y la
variable la satisfaccion de los contribuyentes sobre los 400 usuarios de la del
municipio distrital de Castilla en el afio 2022, si existe relacion y es
significativa. El estudio acepta la hipotesis positiva planteada, estos hallazgos
coinciden con los aportes de la teoria sobre el tema, asi como de lo
encontrado por otros estudios. El resultado obtenido deja en evidencia que a
medida que la dimension seguridad mejora, también mejora la satisfaccion del
usuario; eso significa que un usuario se sentirdA mas satisfecho cuando la

capacidad de respuesta es la que esperaba recibir.

Entre la dimension empatia de la variable calidad de los servicios y la variable
satisfaccion de los contribuyentes sobre los 400 usuarios del municipio distrital
de Castilla en el afio 2022, si existe relacion y es significativa, por ello el
estudio acepta la hipotesis positiva planteada. El resultado obtenido deja en
evidencia que el usuario se sentira satisfecho con la calidad de los servicios
cuando sienta que la entidad esta dispuesta a ofrecer cuidado y atencion
personalizada.
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Entre la dimension bienes tangibles de la variable calidad de los servicios y la
variable satisfaccion de los contribuyentes sobre los 380 usuarios del
municipio distrital de Castilla en el afio 2022, si existe relacion y es
significativa, por ello el estudio acepta la hipotesis positiva planteada. El
resultado muestra que el usuario se sentira satisfecho con la calidad de los
servicios siempre y cuando la entidad cuente con una buena infraestructura y

adecuados equipos y material de comunicacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

La subgerencia de recursos humanos debe establecer un plan de capacitacion
para el personal municipal sobre temas vinculados a mejorar la calidad de los
servicios y la rapidez de respuesta. Tener personal capacitado para este tipo
de situacion influird en la mejora de la gestion municipal y la percepcion de

sSus usuarios.

La subgerencia de logistica debe implementar con mejores herramientas
tecnolégicas a todas las unidades organicas de la municipalidad; esto
mejorard su nivel de retroalimentacion y productividad, fomentando

positivamente la percepcidn de satisfaccion del usuario.

Es recomendable que futuros investigadores tomen como referencia el
presente estudio y que profundicen en las variables de investigacién, con la
finalidad de contribuir en mejorar la calidad de los servicios prestados por
entidades municipales y asi lograr mayor satisfaccion por parte de los

usuarios.

Para conocer como quiere ser atendido el usuario se deben realizar encuestas
peridédicas y colocar buzones de sugerencias que permitan conocer los
posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas se debe utilizar

para mejorar la calidad del servicio.
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Anexo 1

Operacionalizacion de las variables

Variables Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores items Escalas
o X1. Habilidad del personal para realizar el
Fiabilidad o 1,2
servicio.
- X2: Disposicion y voluntad de servir de
Proceso que se lleva a cabo Responsabilidad o 3,4,5 _
o _ forma réapida. Ordinal
. dirigido a la obtencién de la _ i
Calidad de _ . _ ) X3: Conocimiento y capacidad del personal Malo: 16 - 36
o satisfaccion del usuario que Seguridad ) ) o 6,7,8
los Servicios . ) para brindar confianza y credibilidad Regular: 37 - 54
busca adquirir un bien o :
. X4: Aspecto del personal y atencion Bueno: 55 - 60
servicio. (Carrasco, 2009) Empatia ) 9,10, 11
sonalizada.
) ) X5: Infraestructura, apariencia de oficinas, 12, 13, 14,
Bienes Tangibles ] )
equipos y vestimenta de personal. 15
Expectativa Y1: Servicio esperado 1,2,3
Nivel del estado de &nimo de Percepciones Y2: Calidad y precio del servicio 4,5,6
_ . una persona resultante de la Y3: Disponibilidad del personal para Ordinal
Satisfaccion » Atencién v dueia 7,8,9
del comparacion del y que) solucionar reclamos. Malo: 16 - 36
e . . . .
. rendimiento percibido de un _ Y4: Grado de confiabilidad con el servicio Regular: 37 - 54
contribuyente . Conformidad o 10, 11, 12
producto o servicio con sus municipal Bueno: 55 -6
expectativas. (Kotler, 2003) - Y5: Conocimiento de precios y procesos de | 13, 14, 15,
Informacion o )
los servicios que brindan. 16

Fuente: Elaborado por: Cindy Carol, Farias Farfan.




Anexo 2

Instrumentos de recolecciéon de datos.

CUESTIONARIO: CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado (a) contribuyente; el presente cuestionario tiene por finalidad medir la “Calidad de los

servicios y satisfaccion de los contribuyentes del municipio distrital de Castilla, Piura 2022”; por lo

que le solicitamos responder con absoluta veracidad, de la misma depende los resultados de la

presente investigacion.

Dimensioén 1: Fiabilidad

NO

Habilidad del personal

pararealizar su trabajo

Nunca

A

veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El trabajador tiene
formacién aparente al

cargo que desempefia

El trabajador  tiene
experiencia en  sus

funciones

Dimensioé

n 2: Responsabilidad

NO

Disposicion y voluntad
para proporcionar un

servicio rapido

Nunca

A

veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El personal es educado y

amable

Recibo un servicio rapido

El personal esta
comprometido y

motivado

Dimension 3: Seguridad

NO

Conocimiento y
capacidad del personal
para brindar confianza
y credibilidad

Nunca

A

veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El personal nos inspira

confianza

El personal atiende
nuestros requerimientos

sin errores

Creemos todo lo que nos

dicen los empleados de




la Municipalidad

Dimension 4: Empatia

No

Aspecto del Personal y

atencion personalizada

A

veces

Nunca

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El Trato al publico es

cordial y amable

10

El personal entiende las
necesidades de la

poblacién

11

El personal dedico
mucha  atencion  en
escuchar los problemas

de la poblacién

Dimensién 5: Biene

s Tangibles

NO

Infraestructura en buen
estado, apariencia de
las oficinas, equipo y

vestimenta de personal

Nunca
veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

12

La infraestructura de la
Municipalidad se
encuentra  en buen

estado

13

Las oficinas son

cémodas y accesibles

14

Las oficinas estan bien
equipadas y con
mobiliario en buen estado

15

El personal se encuentra
vestido de manera formal
acorde a la funcién que

desempenia.

iMil gracias por su tiempo!




SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado (a) contribuyente; el presente cuestionario tiene por finalidad medir la “Calidad de los

servicios y satisfaccion de los contribuyentes del municipio distrital de Castilla, Piura 2022”; por lo

gue le solicitamos responder con absoluta veracidad, de la misma depende los resultados de la

presente investigacion.

Dimension 1: Expectativas

NO

Servicio esperado

Nunca

A

veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El horario es el adecuado

y se ajusta a mi tiempo

El tiempo de espera por
del

servicio es el adecuado

todo el tramite

La atencion en las
oficinas es rapida y no

hago colas

Dimension 2: Percepcién

NO

Calidad y precio de los

servicios

Nunca

A

veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El costo de los servicios

es razonable

Recibo un servicio de

calidad

Considero que cada vez

mejoran los servicios

D

imension

3: Atencion de quejas

NO

del

para

Disponibilidad
personal

solucionar reclamos

Nunca

A

veces

Regularmente

Casi

siempre

Siempre

El personal esta
predispuesto a atender

quejas y reclamos

Se solucionan
rapidamente nuestros

reclamos

Se repiten las acciones
que ocasionan las quejas
y reclamos




Dimensién 4: Conformidad

N° | Grado de conformidad )
con el servicio | Nunca A Regularmente -Ca5| Siempre
municipal veces siempre

10 | Los servicios prestados
por la Municipalidad
cumplen mis
expectativas

11 | Me encuentro conforme
con el personal de la
Municipalidad

12 | Es necesario
implementar mas
servicios en la
Municipalidad

Dimension 5: Informacién

N° | Conocimiento de

precios y procesos de A Casi

Nunca Regularmente Siempre
los servicios que veces siempre
brindan

13 | La informacién que
brinda la Municipalidad
es oportuna y
permanente

14 | Se emplean los medios
adecuados para informar
a la poblacién

15 | No se niega ninguna
informacién a la
poblacion

16 | Estoy bien informado de

todo lo que sucede en la

Municipalidad

iMil gracias por su tiempo!




Anexo 3

Fichas de validacion

N UCV
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
TEMA DE TESIS: CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE EN EL MUNICIPIO

DISTRITAL DE CASTILLA, PIURA — 2022

Deficlents Regular Buena Muy Busna Excalants

0-20 -40 41-80 &1-80 B1-100
— OBSERVALC.
L] [ n 1€ il 26 # 3k 4 45 51 56 (1] & m e B1 BS " S
ASPECTOS DE VALIDACION IS SN S S — N I N E—
5 1w 15 20 25 30 35 40 45 El] 55 Bl 85 0 k3 (1] BS 50 5 | 100

Indicadores Critgrios

Esta formuado
1. Ciaridad can un lenguale x HINGUNA
aproplada

Esta exprasado
2.Cijethidad &0 conductas x HINGUNA
abservaies

Agecuado al
anfoque  tatrico
3 Actualidad X HINGUHA
atordade 2n 3

rvestigacion

== ura

organizacion

4.0rganizackin X HINGUNA
o iBgkea enire sus

Rems.

‘Comprande o6
aspecins
5.5ufclencta MECEsaros en x NINGUNA
cantidad y
calidad.

ADECUadn para
wvalorar as
E.intencionaldad dimensignes ded X HINGUNA
ema ge la
rvestigacion

Basado en
aspects
T.Consistencia Boncos- X HINGUNA
centiNicos de la
rvestigacién

Tiene  relacion
entre las
&.Coherencia X HINGUNA
vanables e

ndicadores

La estaegla
Espondz A la
3.Mebdoiogla X HINGUNA
Saboracion de

3 Investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que & EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Diebera colocar |a puntuacién que considers pertinente a los diferentes enunciados.

Fiura, 12 de noviembre del 2021

Mombre y Apelidos Dr. CARLOS ALBERTO RIOS CAMPOS

DNI 16678290 _15704 L _€‘

Teléfona O70 555 478

E-mail: reamposcafilucvvinual edu.pe FIRMA




N UCV

CESAR WALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CARLOS ALBERTO, RKDS CAMPOS; con DI W° 15573200; profesion docente
universtario; desempefiandome  actuaimente como Docente Universiario; en la
Universkdad Tecnoiogica del Perl por medio de & presenie hago constar que he
revisado con fnes de vakdackon oS nstrumentos 10E cuaies 52 HHK‘-E.I'MEHEH}I'D:EHI

de |3 Investigacion.

Luege de hacer las obsenvaciones pertnentes, puedo fommular s siguienics
apreciacionss.

I T ENTE DEFe INTE ALIFTAR L Rt BN R D ELINTE
1. Candad
2. Dbjetvidad
3. Actualdad ®
I Crgarizacion X
§. Sunoenca El
5. Inenconaitad "
7. Consismencia
5. Coherencia
5. Memoooiogia ®

En sefial e confomidad Irma 3 presente en 13 cudad de Pu@ 18 de novismbre del

2021.

Apelidos y Nombees - Dr Carios Alberi, Rios Campos
(5] ]| : 16675250

Especialidad a
E-mall T canpsTaggmalcom

St

Cw. Carlos Albenio, Rios Campos



N UCV
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
TEMA DE TESIS: CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE EN EL MUNICIPIO
DISTRITAL DE CASTILLA, PIURA - 2022

Indicadores

Criterios

Deficlents
0-20

Feguiar

n

—40

Buena
41-E0

ASPECTOS DE VALIDACION

x

15

20

0

H
35

38 4 45 5 56 [1]
I R

40 45 El] S [

Wiy Busna
E1-80

Excelents

OBSERVAC.

[33

7o

™

5

TE

D)

1.Clangad

E&ia formuiato
can un lenguale
aproplade

X HINGUNA

2.Onjethidad

Esta expresado
an  conductEs
obsanvables

X HINGUNA

3.Actualizad

Ageguado  al
anfoque  tetrico
abordado en 13
Mvestigacion

X HINGUNA

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
oglca entre sUs
ttems

X HINGUNA

S5.5uNclencla

Comprende 1o&
aspantos
necasanos en
cantidad y
calidad.

x HINGUNA

&.Intenclonalidad

ADECL30D  pard
valorar las
dimansiones el
ema de la
MveEtigacion

X HINGUNA

T.Conslstancia

Basano en
aspantos
ledricos-
cientincos de
MvSstgacion

X HINGUHA

&.Coherencla

Tigne  relasian
anire 135
vanames e
ndicadores

X HINGUHA

9.Mefodoiogia

G eccbaega
repondz 3 la
elaboracion de
3 Investigachon

X HINGUHA

INSTRUCCIOMNES: Este instrumento, sirve para que el EX

PER

TO EVALUADOR evalie la

Debera colocar la puntuacién gque considers pertinents a los diferentes enunciados.

Mombra y Apellidos

ey}

Teléfono

E-mail:

Dr. GILBERO CARRION BARCO

16720146

877 8508 287

pertinencia, eficada del Instrumento que se esta validando.

Fiura, 18 de noviembre del 2021.

coamionbafucwvirtual edu pe

FIRMA




N UCV

CESAR WALLEID

Yo, GILBERTO CARRIOM BARCO: con DMl N* 16733845 profesion docemis
Iversidad Cesar Waliejo; por medio s la presente hago constar
que he revisado con fines de valkdackon os Instumenios oS cuakes s aplearan en &l

universiano; en la Un

COMSTANCIA DE VALIDACION

procesn de 13 Investigacion.

Luege de hacer I35 obsenacionss perinenies, plsdo fommuar B5 siguienies

apreciacionss.

. Charidad

. Ojedvidad

Actualdad

ol wl w =

OrpaniEcion

Bufidenca

Irtercioralliyd

Consisencks

Coferenda

i) ol | m) e

Ssioooiogia

En s=fial de confonmidad foma 3 presente en |3 cudad e Fusa 15 de noviembe del

2021.
Apelidos ¥ MomBres |
DNI

Especialidad

E-mall

Cr. Glib=rio Camicn Barco

16720146

Doclor en Clencias de Compuladon

coamonbafusniriualedu pe




N UCV
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

DISTRITAL DE CASTILLA, PIURA - 2022

TEMA DE TESIS: CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE EN EL MUNICIPIO

Indicadores

Criterios

Deficlents
0-20

Feguiar Buena Wiy Busna

21-40 41-E0 E1-80

Excelents

OBSERVAC.

ASPECTOS DE VALIDACION

Fl x H 38 4 45 5 56

[1]
[ B R T

[33

15

20

F 0 35 40 45 El] S [

7o

™

5

TE

D)

1.Clangad

E&ia formuiato
can un lenguale
aproplade

X X HINGUNA

2.Onjethidad

Esta expresado
an  conductEs
obsanvables

X HINGUNA

3.Actualizad

Ageguado  al
anfoque  tetrico
abordado en 13
Mvestigacion

X HINGUNA

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
oglca entre sUs
ttems

X HINGUNA

S5.5uNclencla

Comprende 1o&
aspantos
necasanos en
cantidad y
calidad.

x HINGUNA

&.Intenclonalidad

ADECL30D  pard
valorar las
dimansiones el
ema de la
MveEtigacion

X HINGUNA

T.Conslstancia

Basano en
aspantos
ledricos-
cientincos de
MvSstgacion

X HINGUHA

&.Coherencla

Tigne  relasian
anire 135
vanames e
ndicadores

X HINGUHA

9.Mefodoiogia

G eccbaega
repondz 3 la
elaboracion de
3 Investigachon

X HINGUHA

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Uebera colocar |a pur tuacion que considers pertnents a los diterentes enunciados.

MNombre y Apellidos

(=]

Teléfono

E-mail:

Dr.Marino Enegue Gonzales

18041600

5 158 678

meneguegonzales

mail.com

Piura. 18 de noviembre del 2021

y ",;‘.a‘..-_/z' 7 o

FIRMA




N UCV

CESAR WALLEID

COMSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Marino Ensque Gonzales; con DRI K 16761853, profesion docenie universiEna;
Dioctor en Economia; desempefiandome actuaimente como Docente Unlverstario; en
la Universidad Nacional Pedro Rulz Gailo; por medio de la presente hago constar gue
he reyisado con fines de validacion Ios Instumenios 106 cuakes 58 aplicaan en &

procasD de |3 Investigacion.

Luegy de hacer I35 obsenvacionss perinenies, pledo fommuar B5 siguienies
apreciacionss.

INTRUHERTIS DIFC ENTL WL DPT ASLE O B HERO EHELINTE
Claridad
. Objetvidad
Actuaload ®
Trgarizaoion x
Buficdenca X
PaenConaiad
Consistencia
Colerenca
Tetooniogia ®

ol I W

o) ol -~ ml oo

En sefial de conformidad frmo |3 presenie en B cudad de PuRE 18 de noviembe

del 2021

Apelidos ¥ MOMBDFES Dr. Marno Enegue Gonzales

Ol : 16761355

Especialidad : Deator en Economila

E-mall menequegonzglesdpomalleom 00
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o
L

Dr. arino Ensgue GonZaies
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