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Resumen

La investigacion tuvo por objetivo conocer la relacidon entre la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios en un gobierno local del Perd. La metodologia fue
cuantitativa y se centra en un estudio basico, de tipo descriptivo-correlacional con
disefio no experimental de corte transeccional, la poblacion se eligié entre los
ciudadanos que concurren a la Municipalidad de Villa El Salvador, tomando una
muestra de 385 ciudadanos, aplicAndoles una encuesta. Los resultados
demuestran que el nivel de calidad de atencion y la satisfaccion es regular con un
52.21% y 48.05%, ademas, se hall6 la existencia de una correlacion positiva fuerte
entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios con un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (rs) de 0.907 al 0.05, asimismo, se obtuvo una
correlacion positiva fuerte entre fiabilidad (rs = 0.787), empatia (rs = 0.820),
capacidad de respuesta (rs = 0.819), tangibilidad (rs = 0.844), seguridad (rs = 0.840)
con la satisfaccion del usuario. Concluyendo que a medida que aumenta la calidad
de atencién, también tiende a aumentar la satisfaccion de los usuarios de

Municipalidad de Villa El Salvador.

Palabras clave: Calidad de atencién, satisfaccidén de los usuarios, Servperf.



Abstract

The objective of the research was to know the relationship between the quality of
care and user satisfaction in a local government in Peru. The methodology was
quantitative and focuses on a basic study, of a descriptive-correlational type with a
non-experimental design of transectional cut, the population was chosen among the
citizens who attend the Municipality of Villa El Salvador, taking a sample of 385
citizens, applying to them a poll. The results show that the level of quality of care
and satisfaction is regular with 52.21% and 48.05%, in addition, the existence of a
strong positive correlation was found between the quality of care and user
satisfaction with a correlation coefficient Spearman's Rho (rs) from 0.907 to 0.05,
likewise, a strong positive correlation was obtained between reliability (rs = 0.787),
empathy (rs = 0.820), responsiveness (rs = 0.819), tangibility (rs = 0.844), security
(rs = 0.840) with user satisfaction. Concluding that as the quality of care increases,
the satisfaction of the users of the Municipality of Villa El Salvador also tends to

increase.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, Servperf.



I. INTRODUCCION

En las dltimas décadas, la calidad en el sector estatal ha dado paso a
importantes  preocupaciones. Muchas organizaciones han comenzado a
autoevaluarse y medir la calidad del servicio que brindan (Lee et al., 2021). Ademas,
muchos gobiernos locales han reconocido la relevancia de potenciar atencion de
calidad y con ello lograr satisfacer a sus usuarios. Segun Kunstelj y Vintar (2005)
estos servicios representan una conexion entre los ciudadanos, las empresas y
otros 6érganos de servicios publicos. Los ciudadanos, usuarios que evaltan la
prestacion de estos servicios, son cada vez mas informados, por un lado, y
exigentes. Por otro, Hwang et al. (2014) sostienen que la capacidad de evaluar la
calidad es un requisito previo para obtener un mayor grado de calidad. En la
actualidad en el contexto de los gobiernos locales existe un fuerte descontento entre
los usuarios que es por la demora en la atencién, asi como también por las
respuestas que no cubren sus dudas con respecto a las consultas realizadas por
los contribuyentes, por ello se debe implementar un sistema en tramite
documentario de los procesos definidos de acuerdo al TUPA. Prestar un servicio de
gran calidad es fundamental para el éxito en los sectores relacionados con la

prestacion de un servicio.

La calidad de atencidén segun Taype citado en Laura (2022) representa la
expansion de competitividad entre las organizaciones y la efectiva practica de la
denominada cultura del cliente, la calidad engloba la actitud de los colaboradores
hacia el cliente con el fin de que éste pueda emitir un juicio de valor. En cambio, la
satisfaccion a decir de Kotler (2016) representa la afirmacién contundente del
consumidor de haber percibido un beneficio o producto que necesitaba, en tanto, la
complacencia no se sujeta solo de la apreciacion del trato, sino también de la calidad
y el valor que recibe por lo solicitado.

A nivel mundial es bien sabido que la calidad de prestacion afecta la lealtad
y complacencia del consumidor (Hodkinson, 2019), por lo que se ha propuesto como
gran reto entre los gobiernos estatales el logro de un servicio eficiente, pero sobre
todo, de prestar un servicio con criterios de calidad que sea percibido y brindado a

los usuarios, a través de la aplicacion de un eficiente proceso de gestion basado en



resultados (Flores & Delgado, 2020). El enfoque de una gestion centrada a los
resultados se consigue satisfaciendo las demandas de los compradores y
elevandose el rendimiento dentro de la empresa y en busqueda de resultados de
éxito. En Estados Unidos la realidad del servicio al consumidor de parte de las
directivos locales no plasma una eficiente respuesta, por el contrario, Concha et al.
(2022) reconocen que en promedio 59% de los usuarios en el sector publico no se
encuentra satisfecho con la atencion y 34% consideran ineficaz tanto al personal

como a las plataformas de atencion.

En los dltimos afios, en Sudamérica es tema de discusion en la agenda
publica el efectivo manejo y gobernanza local como reto permanente para lograr
aplicar las politicas publicas basadas en la coherencia y aterrizadas en el
cumplimiento de la dinamica actual, por tanto, se debe repensar que la gestion
publica es tarea permanente de los gobiernos, que deben reinventarse y modernizar
sus estrategias de accion para llegar de modo efectivo a los ciudadanos (Sanchez
& Liendo, 2020). En Colombia por ejemplo, altos indices de clientelismo, corrupcién
y reducciéon del desempefio efectivo de la administracion publica trae consigo el
desgaste de legitimidad y poca confianza que la ciudadania perciben de las
entidades y del Estado (Nieves-LOpez, 2014). Argentina no es pais que se escapa
de esta realidad, se evidencia un mal manejo de las instituciones que buscan
mantener un trato idoneo con los ciudadanos, pero la brecha de atencion efectiva a

los usuarios es un problema aun sin solucion (Concha et al., 2022).

En el contexto nacional, de acuerdo al INEI (2023) la confianza del poblador
en gobiernos estatales del Perl requiere de un adecuado desempefio de los roles
de los funcionarios dentro de las mismas, la confianza se determina como un
elemento importante de convivencia social y gobernabilidad. De otro lado, el Informe
sobre los Indicadores de Gestion Municipal (INEI, 2022) reconoce en el afio 2021 el
99.6% de todas las municipalidades en el pais cuenta con al menos un canal de
atencion directa al ciudadano, siendo un porcentaje mayor al que se manifestd en

afos anteriores.

En el entorno institucional se reconoce que el Municipio de Villa el Salvador
se realiza una serie de procesos y actividades ciudadanas como tramites, pagos y

obtencion de informacién, que debe ser atendida por el personal que se encarga



del trato directo con los ciudadanos, echando mano de elementos como la
infraestructura, competencia del personal, procesos de servicio administrativo y la
idoneidad del ambiente (Montero-Mora & Cantén-Croda, 2020). En la municipalidad
se reconoce que no existe un trato de calidad que sea percibido por los usuarios,
puesto que no consideran cumplir correctamente con los horarios, la necesidad y
exigencias de los usuarios, por lo que se presentan quejas y reclamos constantes,
no existe el compromiso entre los colaboradores por hacer sentir satisfechos a los

usuarios del servicio que solicitan y reciben.

La justificacion practica de la investigacion se basa en la necesidad de
mostrar a las instituciones la importancia de analizar a partir de los instrumentos
propuestos, es decir, en base al vinculo entre ambas variables y que ésta puedan
resultar como antecedente para otras investigaciones y el acrecentamiento de
nuevos conocimientos. Se justifica metodoldégicamente ya que la tesis se reconoce
como basica y cuantitativa y de disefio transversal, ademas, las técnicas
seleccionadas corresponden a cuestionarios que fueron aplicados y cuyos
resultados permitieron analizar la realidad y reconocer si existe 0 no relacion, y si
es significativa. Se justifica socialmente en el reconocimiento de los estandares
sociales requeridos para alcanzar los niveles de calidad y atencion que requiere
una institucion que tiene trato directo con usuarios. Se justifica teGricamente a partir
de la necesidad de reconocimiento tedrico de las dos variables elegidas, tanto para
calidad como para la complacencia en el &mbito de una municipalidad de Lima, con
el fin de reconocer si se manifiesta alguna correlacién entre las mismas, basados
en las teorias que sustentes tanta calidad como satisfaccion, reconociendo también
sus definiciones, caracteristicas, aspectos y relevancia del nuevo conocimiento

logrado para profundizar en el tema.

Todo lo expuesto, nos permite formular el objetivo general: Conocer la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en un gobierno
local del Perd. Y de manera especifica: Describir la relacién entre la fiabilidad y la
satisfaccion en un gobierno local del Peru. Establecer la relacién entre la empatia
y la satisfaccion en un gobierno local del Perd. Analizar la relacion entre la

capacidad de respuesta y satisfaccion en un gobierno local del Peru. Identificar la



relacion entre tangibilidad y satisfaccion en un gobierno local del Peru y Determinar

la relacidn entre seguridad y satisfaccion en un gobierno local del Peru.

Por consiguiente, la hipotesis general es: La correlacion ente la calidad de
atencién y la satisfaccion de los usuarios en un gobierno local del Peri es
significativo, y de manera especifica: La correlacion de la fiabilidad y la satisfaccion
en un gobierno local del Peru es significativo, La relacion de la empatia y la
satisfaccion en un gobierno local del Peru es significativo, La relacion de capacidad
de respuesta y satisfaccion en un gobierno local del Peru es significativo, La
correlacién de tangibilidad y satisfaccion en un gobierno local del Pert es
significativo y La relacion de seguridad y satisfaccion en un gobierno local del Peru

es significativo.



ll. MARCO TEORICO

Los antecedentes internacionales recogidos para las variables son: Mata et
al. (2023) estudiaron sobre la satisfaccion publica, cuyos hallazgos aluden que la
calidad, la expectativa y la justicia percibida influyen positivamente en la
satisfaccion del publico, como la prestacion de servicios, la contingente igualitaria
de los recursos y la mejoria incesante a través de la retroalimentacion de la
respuesta del gobierno se convierten en factores criticos para el pablico. Ademas,
la satisfaccion publica esté significativamente relacionada con la confianza publica
y la imagen del gobierno, y la confianza publica afecta positivamente la imagen del

gobierno.

Moteki (2023) investigbé sobre calidad y complacencia del ciudadano de la
oficina del distrito del Gobierno Metropolitano de Tokio, el estudio ha sido de
enfoque cuantitativo, utilizé un cuestionario de dos partes aplicado a 400 personas.
Los hallazgos mostraron que hay una asociacion r = 0.70 entre la calidad y la

satisfaccion de los ciudadanos de Tokio.

Sarande et al. (2022) plante6 su objetivo de analizar la excelencia de los
servicios y la complacencia de los clientes en el Sistema de Seguros de Servicios
del Gobierno en la sucursal de Pagadian. Empleé el estudio cuantitativo,
correlacional. Los hallazgos revelaron que el nivel percibido de excelencia de los
servicios de los clientes de GSIS es alto y se interpreta como que supera las
expectativas. Ademads, reveldé que la calidad esta correlacionada con la
complacencia del cliente (r = 0,886, p = 0,000).

Guillen (2022) propone un articulo en el que mide la satisfaccién del
ciudadano sobre el servicio publico que son brindados en linea, cuyo fin ha sido
estimar la satisfaccion del ciudadano acerca del tramite, uso de servicios y
herramientas de un gobierno digital cubano. Los hallazgos revelaron que
estadisticamente el 70% de los encuestados piensan que el gobierno digital debe
ser desarrollado y perfeccionado aun, que el 65.7% hacen uso de servicios y

tramites y lo consideran como procesos efectivos.



Teran et al. (2021) propone un estudio de corte cualitativo, no experimental,
descriptivo, cuyo fin es recaudar informacion sobre la calidad en organismos de
Latinoamérica. La muestra estuvo compuesta por 16 articulos de los cuales se
compard la similitud de sus resultados. Los hallazgos indican que en casi todos los
estudios donde se mide la calidad, se considera la metodologia SERVQUAL. El
estudio concluye que es importante evaluar de manera periodica la atencion de

calidad para optimar la productividad y alcanzar la satisfaccion entre los usuarios.

Silva y Conrado (2021) en su articulo de corte exploratorio, de nivel
cualitativo, propuesto con el fin de reconocer la influencia de tecnologia de
informaciones sobre la atencion prestada en una institucion estatal. El articulo se
encarga de destacar la importancia del papel que cumple la atencién prestada de
servicio. Los hallazgos llegaron a concluir que la atencién de calidad mejora los
procesos de gestion en los productos prestados, incrementando el grado de
complacencia y agilidad en la prestacion de servicios ante lo que observan los

usuarios de la interaccion y adecuado desarrollo de los procesos que solicitan.

Engdaw (2020) en su articulo provisién de servicios estatales de calidad en
la complacencia en la administracion de la ciudad de Bahir Dar, determino en sus
hallazgos que la probabilidad de que los clientes queden satisfechos cuando hay
un servicio de calidad es de 84 %, mientras que el valor de probabilidad de estar
satisfecho es de 3,89% en ausencia de un servicio de calidad, también determiné

una asociacioén entre las variables con un Rho = 0.568.

Henao (2019), propone un articulo descriptivo, que se basa en una revision
sistematica cuyo fin es mostrar la calidad referente a la complacencia que perciben
los usuarios en empresas en Colombia. Tuvo a 324 usuarios de las principales
ciudades del pais como muestra. Los resultados recogidos afirman que la calidad
se fundamenta en cinco constructos y que hay una conexién entre la atencion de

calidad y la complacencia de los consumidores.

Reyes (2018), en su articulo calidad de servicio entre las unidades de
gobierno local de Angeles y San Fernando en la provincia de Pampanga, Filipinas:
sus implicaciones para la satisfaccion de los constituyentes, los hallazgos

demostraron que las percepciones de los encuestados de ambas unidades del



gobierno local no tienen una diferencia significativa sobre la calidad de atencion
que se presta. Sin embargo, demostré que la fiabilidad (Rho = 0.881), Seguridad
(Rho = 0.944), empatia (Rho = 0.895) y tangibles (Rho = 0.857) se relacionan

fuertemente con la satisfaccion de los contribuyentes.

Karagianni y Theriou (2018) investigaron sobre la calidad y satisfaccion en
una entidad gubernamental de Macedonia, donde determinaron que la empatia
incide mucho en la satisfaccion general (r = 0.874). Le sigue la Credibilidad con r =
0.233, seguida de la Tangibilidad con r = 0.216 y, por ultimo, la Capacidad de
Respuesta con r = 0.185. Mokhlis et al. (2011) investigd sobre calidad servicial
municipal y satisfaccidon ciudadana en sur de Tailandia, aplic6 el enfoque
cuantitativo, disefio correlacional a una muestra de ciudadanos, los hallazgos
determinaron que las variables se relacionan entre si, ademas, se obtuvo que la
tangibilidad se asocia con la satisfaccion con r = 0.331, la empatia con r = 0.267,
seguridad con r = 0.175 y capacidad de respuesta r = 0.15.

Mientras que desde el entorno nacional se ha recopilado los siguientes
antecedentes como: Cava (2023), cuyo fin fue determinar la conexién de la calidad
y la satisfaccion del ciudadano de una entidad registral en la regién Ucayali durante
el aflo 2022, utilizando lo cuantitativo de disefio correlacion transeccional no
experimental, lo que significa que el investigador analiz6 y observé la realidad sin
ejercer control sobre las variables investigadas. El estudio se centrd en caracterizar
la poblacion de estudio y establecer la relacion entre las dos variables. Se cont6
con la participacion de 193 usuarios, y se utilizaron 30 items para medir las dos
variables. Los resultados revelaron una conexion significativa, con una correlacion
de Spearman (r) estimado en 0.899, rechazando la hipétesis nula, concluyendo que
la excelencia del servicio publico guarda una relacién directa con la complacencia

del ciudadano de una entidad registral.

Concha et al. (2022) en su revision se trazaron por objetivo, analizar la
asociacion de la atencion de calidad y complacencia en municipio de Huarochiri, la
muestra se conformd por 250 usuarios. Los hallazgos obtenidos indican que la
atencion de calidad esta correlacionada eficazmente con satisfaccion, con un
coeficiente de Rho = 0.880** que es alto, la satisfaccion con fiabilidad (Rho = 0.639)

se vincula moderadamente, con capacidad de respuestas (Rho = 0.707) tiene



correlacion alta, con seguridad (Rho = 0.638), empatia (Rho = 0.577) y tangibilidad

(Rho = 0.636) positiva y moderada segun indices correlacionales de Spearman.

Ibarra (2021) propone un estudio que metodologicamente responde a un
correlacional, no experimental, propuesta con el fin de examinar la conexion de
calidad de prestacién y complacencia en el municipio de Chorrillos. La muestra
elegida corresponde a 60 pobladores de la zona que asisten para realizar tramites
en la institucion, se utilizo la encuesta con nivel de confianza de Alfa de Cronbach
de 0.73 en promedio para ambos instrumentos. Los resultados demuestran que
existe relacion significativamente alta de 0.918 a un sig de 0.000 < 0.05, el articulo

concluye gue hay asociacion alta de las variables respecto al usuario.

Pérez (2022) en su estudio cuantitativo de tipo correlacional determiné un
coeficiente de Rho = 0.375 significativa bajo entre calidad servicial y complacencia
del ciudadano a un sig. 0.05, asimismo, obtuvo un Rho=0.385 para la fiabilidad y
Rho = 0.445 para empatia, concluyendo que el servicio que ofrece el municipio es

regularmente buena.

Valderrama (2021), desarroll6 su articulo con enfoque metodologico
descriptivo, no experimental, correlacional propuesto con el fin de examinar la
atencion de calidad en la Casa de Cuidado al Ciudadano en Cajamarca. Se
compuso a 150 personas como muestra, a los que se ha aplicado una pregunta
validada por juico de expertos. Los resultados indicaron una asociacion positiva alto
(Rho =0.8679), aceptandose la hipotesis general. El articulo finiquita indicando que
la atencion de calidad tiene un porcentaje elevado de insatisfaccion, en tanto la
complacencia del usuario no es la adecuada en el CAC. Hizo (2021), en su estudio
de tipo correlacional, comprob6 que hay una asociacion entre la variable calidad y
complacencia del ciudadano con un Rho = 0.811, asimismo, obtuvo un Rho = 0.800
entre seguridad y satisfaccion, Rho = confiabilidad, Rho = 0.680 capacidad de

respuesta.

Lépez (2021), en su investigacion de tipo aplicada, se propuso como
finalidad comprobar el vinculo entre la atencion de calidad y complacencia que
observan las personas de una municipalidad, 380 vecindarios de la zona que

acuden a solicitar algun servicio fueron la muestra, se les ha aplicado cuestionario



SERVPERF, los hallazgos indican que la conexion entre las variables es
significante con nivel de 0.05. Concluyendo que hay asociacion positiva a medida

que las variables se incrementan la relacion se hace mas significativa.

Barrios (2020) desarrollé una investigacion basica, correlacional, mixta, cuyo
principal fin fue establecer el nivel de conexion de la atencion de calidad y
satisfaccion en Tambopata. La poblacion elegida corresponde a 197 personas a
quienes se les pidi6 respondan a un cuestionario. Los hallazgos del estudio
reconocen que coexiste efecto lineal y estadisticamente significativo de interés (Tau
B = 0.754, p = 0,000 < 0.05). el articulo ultima que hay alto vinculo y positiva entre

ambos variables.

Respecto al fundamento tedrico, se procede a desarrollar la teoria, la misma
que parte de la definicion de cada variable. La primera, calidad de atencion, el
término calidad se ha aplicado a diversos conceptos, como la adecuacién entre un
servicio o prestacion y la demanda del cliente, la concordancia de lo que el
comprador confia y lo que verdaderamente se le entrega, como el cumplimiento de
una obligacién y la estimacion de su nivel de satisfaccion (Crosby, 1984). Haciendo
referencia a la investigacion de la American Society for Quality, y Evans (2015)
indican que la calidad se entiende como todos los aspectos y rasgos del producto
0 servicios que potencian su potencialidad para responder a determinadas
demandas. La anterior acepcién es totalmente coherente con el planteamiento de
Juanes y Blanco (2001) segun el cual es la particularidad o combinacién de
atributos inherentes a un servicio o producto con potencial para cumplir las

expectativas del usuario para el que ha sido disefiado.

Por tanto, la calidad de atencién atafie a la experiencia individual y
expectativas cumplidas que lleva a identificar como cualitativamente adecuado el
servicio (Alibrandi et al., 2023). También, es definida como la practica que se
desarrolla dentro de una entidad o asociacion, con propdsito de demostrar las
perspectivas y necesidades de los clientes ofreciéndoles un servicio adecuado,
accesible, rapido, util, flexible, confiable y seguro, es decir, que se les ofrezca en el
momento requerido el servicio que esperan con un estandar de calidad aceptable,
haciéndolos sentir que el servicio es brindado con dedicacion y eficacia (Solorzano
& Aceves, 2019).



El realce de la calidad de atencion y servicio, se centra en conseguir los
objetivos que se traza la organizacién, haciendo que la excelencia de sus servicios
y bienes permitan complacer las insuficiencias del comprador y mejorar la
contribucion de la entidad en el mercado, entonces se entiende que la calidad
vincula con el proceso de valoracién y comparacion con otros servicios del mismo
rubro, por lo que lo que perciban los clientes o usuarios es importante (Hilhorst et
al., 2022). La calidad de la atencion, segun Alayo (2017), también se asocia a la
atencion recibida por los usuarios y que perciben de manera positiva o negativa de
parte de la organizacion, quienes les ofrecen productos o servicios que deben ser
logrados de modo rapido y efectivo, buscando la satisfaccion de los mismos. La
atencién al usuario por su parte, es el manejo adecuado de las estrategias de las
que una organizacion puede usar para lograr la satisfaccion un adecuado nivel en
clientes internos y externos, se orienta en el adecuado manejo de servicio o0 venta
para lograr satisfacer el servicio solicitado (Miranda et al., 2021). Existen varios
modelos que evallan la calidad de atencion de servicio, las herramientas
SERVQUAL y SERVPERF son las mas conocidas y se han manejado

considerablemente en la investigacion (Dzisi et al., 2021).

Parasuraman et al. (1985) sugirieron un estilo novedoso para estimar la
calidad en el que las brechas se definen en funcién de la diferencia que hay entre
las expectativas del consumidor y las apreciaciones de la direccion, incluyendo la
brecha entre las opiniones y los aspectos concretos del servicio. El enfoque inicial
de SERVQUAL pretendia evaluar las brechas entre las percepciones y las
creencias del cliente (Rashid et al., 2020). El modelo es fundamental para calcular
las brechas de calidad orientadas al cliente (Parasuraman et al., 2013). SERVQUAL
emplea una encuesta compuesta por 22 reactivos que engloban la totalidad de los
cinco componentes para analizar los puntos de vista de los consumidores con
respecto al establecimiento del servicio. Cronin y Taylor (1992), por su parte,
crearon el modelo SERVPERF, exclusivamente basado en las valoraciones
(percepciones) de los consumidores sobre el rendimiento del servicio (SERVice
PERFormance). Segun este modelo, la calidad no deberia juzgarse por la
divergencia entre lo que se desea y lo que se hace (Salomi et al., 2005).

SERVPERF solo implementa las 22 frases o afirmaciones sobre apreciaciones del
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cumplimiento del propio cliente ofrecidas en SERVQUAL, excluyendo las que se

refieren a la valoracion de las expectaciones.
Las dimensiones de esta variable comprenden:

Elementos tangibles; evalla el semblante fisico de las estructuras, los
equipamientos y el aspecto de trabajadores. Por otro lado, El aspecto de las fachas
fisicas, equipamiento, el personal y los medios de informacion se denomina
tangibilidad. Los compradores esperan que las instalaciones y las oficinas estén
limpias y sean profesionales, que los trabajadores estén bien cuidados y pulcros, y
gue los productos estén bien redactados y registrados, por ejemplo, los sitios web
y la sefalizacion. La importancia de los detalles puede implicar que su organizacion
valora la comodidad del consumidor. Aunque el aspecto no es el componente mas
importante del servicio, si afecta a la forma en que la gente ve su empresa, sobre
todo si su marca promete una experiencia de primera o de lujo (Cronin & Taylor,
1994; Torres & Luna, 2017).

Fiabilidad; evalla la facultad de una institucion para mantener sus
compromisos y hacerlo sin errores. La capacidad de ejecutar el servicio acordado
con constancia y precision se denomina fiabilidad. Cumplir lo que uno dice que hara
cuando dice que lo hara es fundamental para mantener contentos a los clientes.
Quieren poder confiar en que su empresa les proporcionara un producto funcional
0 un servicio eficiente, que obtendran asistencia cuando la necesiten y que lo hara
a tiempo. Los clientes quieren saber que pueden confiar en las compaiiias a las
gue compran, y ese es el nucleo de esta dimensién (Cronin & Taylor, 1994; Torres
& Luna, 2017).

Capacidad de respuesta o sensibilidad; evalla la suficiencia a atender a los
consumidores, asi como a la inmediatez y agil atencion del servicio. La capacidad
a asistir a los clientes y ofrecerles un servicio inmediato se conoce como capacidad
de respuesta. Contestar a las consultas e incidencias de los consumidores lo antes
posible es fundamental, sobre todo en una sociedad tan acelerada como la actual.
Incluso si los clientes se demoran en contestar. Responder con rapidez al menos

indica a los clientes que se esta atendiendo su solicitud. La capacidad de respuesta
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demuestra a sus compradores que les esta oyendo y que trata de solucionar sus
problemas (Cronin & Taylor, 1994; Torres & Luna, 2017).

Seguridad; evalla la pericia y civismo de los trabajadores, asi como su
facultad para infundir confianza. La experiencia y el civismo de los empleados, asi
como su capacidad para expresar confianza, constituyen la seguridad. Los clientes
quieren que las compafiias sean especialistas en los servicios que prestan. Los
clientes pueden estar seguros de que confiaran en la empresa si se les comunica
esa competencia, ya sea mediante la exhibiciébn de credenciales y certificaciones
del sector o a través de las declaraciones de los clientes. (Cronin & Taylor, 1994;
Torres & Luna, 2017). Cuando los consumidores cuentan con muchas alternativas,
pero dudan en quién depositar su confianza a la hora de realizar una compra, la
seguridad es fundamental. Supongamos, por ejemplo, que posee una empresa de
venta por Internet. En ese supuesto, los consumidores estan inundados todo el dia
de anuncios de empresas que posiblemente no sean de fiar, asi que usted debe

encontrar la manera de distinguirse y conseguir la credibilidad de los consumidores.

Empatia; evalta la atencién, la disponibilidad al conocimiento y la facultad
de oir y entender las necesidades (Cronin & Taylor, 1994; Torres & Luna, 2017). La
empatia consiste en la atencién afectuosa y personalizada que la empresa presta
a sus compradores. Los clientes desean sentirse algo mas que una mera
transaccion; desean tener un vinculo con su compaifiia. Es posible que no cumpla

sus exigencias, aunque ofrezca el mejor servicio o producto del mercado.

La empatia con los clientes implica asegurar que su organizacion demuestra
Su preocupacion. La formacién de los empleados en cdmo proporcionar un servicio
excepcional y con empatia, con una sonrisa y una conversacion interesante de

forma frecuente, le ayudara a satisfacer sus expectativas.

Para el cumplimiento de los objetivos, en el estudio se utilizara SERVPERF,
gue es el modelo de calidad mas ventajoso de los disponibles para la medicion de
la calidad del servicio, ya que se centra en analizar la apreciacion del consumidor
sobre la calidad percibida. Es relevante indicar que la excelencia del servicio, como
indica Tigan (2006) representa la complacencia de los consumidores, es decir que

tiende un lazo entre usuario (cliente) y organizacion (institucion), se debe tener en
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cuenta siempre la apreciacion que poseen los usufructuarios acerca de los servicios
gue recogen con el fin de incrementar el valor, es decir que ellos reciban paquetes
de productos o servicios tangibles o intangibles que determinen la adquisicion de

un valor integral.

Figura 1

El modelo de Servperf de calidad del servicio

Experiencias

Comunicacion -
boca a boca l Pasacas
| .. . ]
Servicio esperado
1t

GAP 5

Servicio percibido

CLIENTE I

EMPRESA Servicio esperado GAP 4 Comunicacién
externa
GAP 3
GAP1 Especificaciones de calidad
GAP 2 t

Percepciones de la empresa
——) SObre las expectativas de los clientes

Nota: En base a (Casimiro et al., 2020)

De otro lado la segunda variable es satisfaccién del usuario, la satisfaccion
es un factor clave, relacionado con la politica gubernamental o, en un contexto
privado, requerido para un negocio exitoso. Requiere una prestacion de servicios
eficaz y puntual, control de costos y estrategias de gestion (Alibrandi et al., 2023).
Por su parte Raffino (2020) define como la perspectiva de un individuo sobre un
proceso de compra o servicio solicitado y su nivel de bienestar. La satisfaccion se
basa inicialmente en reconocer la perspectiva que tienen ellos sobre sus anhelos
(Cacciavillani, 2019) es decir lo que se espera de la marca u organizacion, que se
relaciona intimamente con las experiencias previas, desde la propuesta, la calidad
esperada y la calidad que se percibe tras ser brindado el servicio. Las expectativas

del cliente no pueden ser predichas, pero si se espera cubrir la necesidad de su
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requerimiento. Para Brune (2017) la satisfaccion de un cliente puede ser el

indicador de la implementacion de herramientas que mejoren el servicio ofrecido.

Sus dimensiones se desglosan en: infraestructura, que se enmarca en las
condiciones laborales fisicas que se requiere para brindar de manera efectiva las
actividades que le son asignadas al personal dentro de la organizacion. Los
recursos fisicos dentro de una organizacion se requieren para cumplir fines y
objetivos, un proceso de transformacion para brindar servicios o productos (Gloria
et al.,, 2021). Las caracteristicas fisicas del ambiente o infraestructura pueden
generar restricciones u oportunidades para la organizacién que afecten el logro de
objetivos, el desarrollo del trabajo y el volumen de la produccién, ademas de la
efectividad de los procesos. Entonces, las condiciones fisicas pueden afectar la
satisfaccion entre los colaboradores y mermar la satisfaccion de la percepcion del
servicio del usuario (Grisales, 2020).

La dimension dos personal, permite demostrar dentro de una organizaciéon
los conocimientos especificos, habilidades requeridas para el desempefio, sobre la
gestion por competencias se refiere a que se establezca los criterios que orienten
a la administracion de personal a organizar segun las capacidades que favorezcan
a alcanzar los fines de la entidad, las competencias entonces son un indicador del
desarrollo humano que adquieren las empresas en su camino de crecimiento y
posicionamiento. Segun Ojeda y Hernandez (2012) las competencias junto al
talento humano son procesos importantes en la actualidad de las organizaciones
tendencias que ratifican el dinamismo dentro de las organizaciones. Finalmente,
para Casimiro et al. (2020) las competencias son determinada por el conjunto de
capacidades que permiten un adecuado y satisfactorio desempefio segun los

estandares vigentes.

La tercera dimension se encarga de definir el servicio administrativo, que
como plantea Soledispa-Rodriguez et. al. (2022) son de caracter sistémico ya que
se encarga de disgregar las acciones de las que se debe encargar el personal para
lograr objetivos de las organizaciones a través del acatamiento de sus funciones en
los métodos de gestidbn. Los servicios administrativos se basan en acertadas
decisiones que permiten un impacto oportuno ante los usuarios sobre los servicios

que requieren.
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La dimension cuatro es el ambiente, para Prada et al. (2020) representa la
busqueda de un entorno ideal dentro de la organizacién y cumple un rol prioritario,
el ambiente laboral influye tanto en la productividad como en el rendimiento del
personal de la organizacion. Se cita a Burton et al. (2004) para quienes el ambiente
dentro de una organizacion es la percepcion de individuos sobre el organismo, los
grados de moral, conflictos, confianza, distinciones, conflictos entre el personal,

entre otras caracteristicas.

Por ultimo, la quinta dimension tiene que ver con la evaluacion general y tiene que
ver con los aspectos relacionados con las expectativas en general que tienen los

usuarios antes de que se les brinde el servicio o la atencion.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion realizada, se centra en un estudio basico, la misma que
caracteriza por iniciar con un analisis tedrico de una realidad problematica y se
encarga de formular teorias nuevas para incrementar el conocimiento cientifico
(Maletta, 2015). En consecuencia, la investigacion tiene por objeto ampliar los

entendimientos cientificos evitando, por el momento, cualquier implicacién practica.

El tipo de investigacion, fue descriptivo-correlacional, pues se debe tener en
cuenta que su alcance es conocer la correlacion de dos variables analizadas, para
reconocer causas, efectos, cualidades, incidencias tanto de las variables como de
las dimensiones que se analizé, para Bernal (2016), este modelo sefala las
relaciones que se encuentran entre las dos variables. El disefio correlacional se

representa asi:

< —

Tipo de investigacién correlacional

M = Muestra

Ox = Variable 1: Calidad de tencién

Oy = Variable 2: Satisfaccion del usuario
r = Relacion
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Disefio de investigacion

El disefio correspondiente fue el no experimental, pues no toma en cuenta
las condiciones ni estimulos a los que se somete a la variable, es decir que no
interviene en el fendbmeno o la realidad que vive una determinada poblacion,
entonces no manipula la realidad apreciada para ejecutar la investigacion

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

El trabajo fue de corte transversal, que es aquella en la que la recoleccién
de datos se da en un solo momento, es decir que es una sola medicion la que se
realiza para percibir la realidad del problema y se describe a fin de conseguir a
reconocer las finalidades que se plantea en el estudio, una investigacion

transversal, explora, describe y busca la correlacion en el estudio (Arias, 2016).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variables
V1: Calidad de atencién

Definicion conceptual: es la practica de atencion que reciben las personas
de los sistemas formales de atencién institucional a los que las personas o los
cuidadores han optado por acceder. La atencion en este contexto se refiere a la
atencion ofrecida por cualquier profesional de un gobierno local (Campbell et al.,
2000).

Definicion operacional: Se encarga de atender a las insuficiencias que
manifiestan los clientes a partir de medir: disponibilidad de servicios, trato,

ambiente, equipamiento e informacion.

Indicadores: Para la Calidad de atencién: confiable, empatico con la
atencion del personal y horarios de atencién; disposicion a ayudar, equipos

actualizados, instalaciones fisicas y apariencia.

Escala de medicion: Se uso escalamiento Likert de tipo ordinal.
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V2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: es la percepcion de un individuo sobre un proceso
de compra o servicio solicitado y su nivel de bienestar. La satisfaccion se basa
inicialmente en reconocer la perspectiva que tienen ellos sobre sus anhelos
(Cacciavillani, 2019).

Definicion operacional: Representa cOmo es que se percibe el trato cada
uno de los clientes o usuarios, esto se mide teniendo en cuenta: la infraestructura,

competencia, servicio administrativo, ambiente y la evaluacion general.

Indicadores: Instalaciones, mobiliario, conocimiento, capacitacion,
procesos administrativos, amabilidad, eficiencia, ambiente laboral, canales de

comunicacién, soluciones, satisfaccion general y expectativas.

Escala de medicion: Se usé escalamiento Likert de tipo ordinal.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

Es la cantidad de elementos que son accesibles para formar parte de una
investigacion, esta es la primera etapa de la eleccién de una muestra. La poblacion
debe mantener caracteristicas similares para poder ser considerados como parte
del estudio. La poblacién se eligido entre los ciudadanos que se acerquen a la
Municipalidad de Villa El Salvador, para realizar o solicitar algin servicio y/o tramite.
Al no saber la cantidad total de ciudadanos que acuden a dicha Municipalidad para
realizar algun trdmite o solicitar alglin servicio, y no existiendo un registro

documental se tomé en cuenta una poblacion infinita (Arias, 2016, p. 82).
N = o
Muestra

La muestra, como la define Arias (2016) es una parte del elemento que son

extraidos de la poblacién y a quienes se les aplicé un instrumento con el fin de
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recoger los resultados manifestados percibiendo la realidad y fueron procesarlos en

pro de alcanzar los resultados.
Muestreo

Como el tamafio de la poblacién a estudiar es desconocida, es decir infinita,
el muestreo fue probabilistico y aleatorio (Palella & Martins, 2012), es decir, se eligid
al azar entre los ciudadanos que asistieron a la Municipalidad, a quienes
reconociendo sus caracteristicas de usuarios se les solicitd participen de la
investigacion a traves del llenado de los instrumentos de manera voluntaria. Para
realizar el muestreo se les hizo llegar una encuesta virtual, a fin de que puedan
resolver en la tranquilidad de hogar. El Unico criterio de inclusion o exclusiéon
considerado en el estudio es que de manera voluntaria desearon o no ser participes

del estudio.

La muestra para una poblacion infinita fue:

7Z2PQ
n= o2
Donde:
Z : Es la distribucion normal Z para a = 0.05. De la tabla se obtiene
Z =1.96.
PyQ : Probabilidad de acierto y no acierto, que son desconocidos, P
=05yQ=05
e . error (5% = 0.05)

Reemplazando obtenemos:

1962+ (0.5) * (0.5)
n= 0.052

n = 385

La muestra fue de 385 ciudadanos.
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Unidad de analisis
La entidad u objeto de estudio es la Municipalidad de Villa El Salvador.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica

Ortega (2019) define la técnica como un procedimiento que permiten la
obtencién de data que se relacionen directamente con el estudio, a través de un
instrumento, y son procesados de manera confiable. Por tanto, en la investigacion

se hizo uso de la técnica la encuesta.
Instrumento

Para la primera variable, se us6 el constructo Servperf formulado por Cronin
y Taylor (1994), que tiene 22 reactivos con calificacion de Likert. Para la segunda
variable, se utilizé un cuestionario elaborado por el autor, en base a 5 dimensiones
con escala Likert respectivamente. Los instrumentos fueron validados por tres

expertos, cuya valoracién promedio fue de alto nivel.

La fiabilidad busca evaluar la coherencia interna de un instrumento; por
consiguiente, cuanto mas cercano sea el coeficiente a 1, mayor sera la fiabilidad.
De una submuestra de 30 usuarios, el Alfa de Cronbach fue utilizado para
determinar la fiabilidad, y se obtuvo un valor de 0.961 para la variable “Calidad de
atencion” y un valor de 0.973 para la variable “Satisfaccion del usuario”. Estos
resultados demuestran que los instrumentos utilizados son confiables para su

administracion.
3.5. Procedimientos

Para recolectar datos se empled la encuesta, los mismos que fueron
realizados de manera anonima, fisica/virtual. A cada uno de los participantes se les
consulté inicialmente si desean participar voluntaria y espontaneamente
(consentimiento informado). Seguidamente, los resultados recogidos mediante la
encuesta se procesaron con el software IBM-SPSS con el fin de lograr tablas y

figuras que reflejen la realidad. En un primer momento se hizo un andlisis
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descriptivo de las dos variables analizadas para conocer el nivel de la calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios, para luego proceder con la parte inferencia
y proceder a determinar la asociacion entre las dos variables analizadas y las
dimensiones de la variable calidad con la variable satisfaccion. Finalmente se

procedi6 con la discusion, conclusiones y recomendaciones para el estudio.
3.6. Métodos de anélisis de datos

Hernandez, et al (2014), hace referencia a las vias observacionales. Con el
fin de demostrar las hipotesis, se empleo el estudio descriptivo e inferencial, para

el tratamiento y andlisis de informacién obtenido.

Para el andlisis inferencial, se aplicé la correlacion de Spearman r; =1 —
6Y d? /n(n? — 1), ya que la data analizada, tienen categorias ordenadas; es decir,
son de nivel ordinal, cuyo valor rs esta dentro de un intervalo de -1.00 hasta 1.00 de

acuerdo a lo determinado por Lind et al. (2019).
3.7. Aspectos éticos

Las normas éticas en una indagacion se basa al respeto por los valores
basicos, sobre todo cuando se tiene en cuenta a seres humanos, en quienes en
todo momento se respeta la confidencialidad (ya que no se les solicité datos
personales para su participacion en el estudio), originalidad (toda la informacion
practica y tedrica recogida en la investigacion fue sustentada con la citacion de la
base de donde fueron extraidas), respeto por el formato (que como indica la Guia
de Tesis de la UCV, 2022, debe responder al formato de redaccion APA 72 ed.). Se
tuvo en cuenta en todo momento que la informacién recogida de los participantes y

de las fuentes teodricas fue de uso Unicamente para el proceso de la indagacion.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

En primer lugar, haremos un analisis de las variables intervinientes que atafien a

nuestra investigacion.

Tabla 1
Variables intervinientes de la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en

un gobierno local del Peru

Variable Frecuencia %
Género
Femenino 175 45,45%
Masculino 210 54,55%
Nivel de
educacion
Primaria 9 2,34%
Secundaria 134 34,81%
Superior técnico 147 38,18%
Superior universitaria 95 24,68%
Edad
17 - 27 118 30,65%
28 — 38 138 35,84%
39-49 91 23,64%
50 - 60 31 8,05%
61-71 7 1,82%
Total 385 100.00%

Nota. Los ciudadanos encuestados poseen una edad promedio de 34.26 afios con DE =
10.95

En la Tabla 1, se percibe las variables intervinientes de la calidad de atencién y
satisfaccion en un gobierno local del Perq, especificamente en el Municipio de Villa
el Salvador, donde, de un total de 385 ciudadanos encuestados, el 45.45% vy
54.55% son de género femenino masculino respectivamente. Respecto al nivel de
educacion, el 38.18% tiene educacion superior técnica, el 34.81% concluyé el nivel
de educacién secundaria, el 24.68% posee educacion superior universitaria y
solamente un 2,34% manifiesta tener educacion primaria. Las edades oscilan entre

los 17 y 71 afios, con una media de 34.26 afos. En lo que concierne a la distribucion
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por grupos de edad, el 35.84% tiene una edad entre 28 y 38 afios, el 30.65% esta
en el rango de 17 a 27 afos, el 23.64% se encuentra en el grupo de 39 a 49 afios,
el 8.05% en edades de 50 a 60 afos y finalmente el 1.82% oscila entre 61 a 71
afos. Es importante sefialar que la mayoria de encuestados fueron varones, y que

en su mayoria son jovenes, con niveles de educacion superior.

Tabla 2

Nivel de la calidad de atencion de los usuarios en un gobierno local del Peru

Frecuencia %
Deficiente 108 28.05%
Calidad de Regular 201 52.21%
atencion Eficiente 76 19.74%
Total 385 100.00%

Nota. Estadistica descriptiva para la variable 1

Para realizar la Tabla 2, se han analizado 22 reactivos para determinar el nivel de
calidad de prestacion de los ciudadanos en un gobierno local del Peru
(Municipalidad de Villa ElI Salvador), ahora bien, el 52.21% de los ciudadanos
encuestados manifiesta que le brindaron una regular calidad de atencion en su
municipio, el 28.05% respondieron deficiente y el 19.74% alegaron que le dieron

una eficiente calidad de atencion.

Tabla 3

Nivel de la satisfaccidon de los usuarios en un gobierno local del Pera

Frecuencia %
Baja 115 29.87%
Satisfaccion del Regular 185 48.05%
usuario Alta 85 22.08%
Total 385 100.00%

Nota. Estadistica descriptiva para la variable 2

Para la Tabla 3, se han analizado 17 reactivos para hallar el nivel de satisfaccion
de los usuarios en un gobierno local del Pert (Municipalidad de Villa El Salvador),
donde, el 48.05% de los ciudadanos encuestados manifestaron que estan
satisfechos de manera regular, el 29.87% alegaron una satisfaccion baja y el

22.08% respondieron una satisfaccion alta con la atencion del municipio.
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4.2. Analisis inferencial

A continuacion, realizaremos los resultados iniciando primeramente por el objetivo

general planteado, para luego analizar los objetivos especificos.

4.2.1. Conocer la relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion de los

usuarios en un gobierno local del Peru
Planteamos las hipoétesis nula y alterna:

Ho: No existe relacion significativa ente la calidad de atencion y la satisfaccion de

los usuarios en un gobierno local del Peru.

Hi: Existe relacion significativa ente la calidad de atencion y la satisfaccion de los

usuarios en un gobierno local del Pera.

Tabla 4
Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccién de los usuarios en un

gobierno local del Peru

Calidad de Satisfaccion
atencion del usuario

Coeficiente de

Calidad de correlacion 1.000 ,907"
atencion p 0.000
Rho de N 385 385
Spearman (rs) Coeficiente de i
Satisfaccion del correlacién 907 1.000
usuario p 0.000
N 385 385

Nota. ** Significativa al 1% (bilateral).

De acuerdo con la Tabla 4, se observa un coeficiente Rho de Spearman de 0.907
siendo significativo al 0.05, es decir, p = 0.000 < 0.05. Esto nos indica una
correlacion fuerte positiva entre ambas variables, lo que conlleva a rechazar la
hipotesis nula Ho. Por lo tanto, concluimos que hay significativamente una
asociacion ente la atencion de calidad y la complacencia del ciudadano en un

gobierno local del Peru, especificamente para el caso de Villa El Salvador. Asi
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mismo, también significa que a medida que aumenta el nivel de calidad de atencion,

también tiende a aumentar el nivel de la satisfaccion de los usuarios, y viceversa.

4.2.2 Describir la relacion entre la fiabilidad y la satisfacciéon en un gobierno

local del Peru

Ho: No existe relacion significativa ente la dimension fiabilidad y la satisfaccion de

los usuarios en un gobierno local del Pera.

Hi: Existe relacion significativa ente la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios en un gobierno local del Peru.

Tabla 5
Correlacién entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en un

gobierno local del Peru

Fiabilidad Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de B
Ciabilidad correlacién 1.000 787
iabilida o 0.000
Spearman Coeficiente de -
i4 787 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario P 0.000
N 385 385

Nota. ** Significativa al 1% (bilateral).

En contraste con la Tabla 5, se percibe una correlacién Rho de Spearman de 0.787
siendo significativo al 0.05, es decir, p = 0.000 < 0.05. Nos indica esto una
correlacion fuerte positiva, lo que implica negar la hipotesis nula Ho y a aceptar la
hipotesis alterna Hi. Por tanto, concluimos que coexiste significativamente una
correlacion ente la dimensién fiabilidad y la complacencia de los usuarios en un
gobierno local del Peru (Villa El Salvador). Asi pues, también significa que a medida
que aumenta el nivel de fiabilidad, también tiende a aumentar el valor de la

satisfaccion de los usuarios, y viceversa.

25



4.2.3. Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion en un gobierno

local del Peru

Ho: No existe relacion significativa ente la dimension empatia y la satisfaccion de

los usuarios en un gobierno local del Peru.

Hi: Existe relacion significativa ente la dimension empatia y la satisfaccion de los

usuarios en un gobierno local del Peru.

Tabla 6
Correlacion entre la dimension empatia y la satisfaccion de los usuarios en un

gobierno local del Peru

Satisfaccion

Empatia :
P del usuario
Coeficiente de B
£ . correlacion 1.000 ,820
mpatia o 0.000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
i ,820 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario p 0.000
N 385 385

Nota. ** Significativa al 1% (bilateral).

En la Tabla 6, se percibe un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.82
siendo significativo al 0.05, es decir, p = 0.000 < 0.05. Nos indica esto una
asociacion fuerte positiva, lo que implica negar la hipétesis nula Ho y a aceptar la
hipotesis alterna Hi. Por tanto, concluimos que hay significativamente una
asociacion ente la empatia y la complacencia de los usuarios en un gobierno local
del Perua (Villa El Salvador). También, significa que a medida que aumenta el nivel
de empatia, también tiende a aumentar el valor de la satisfaccion de los usuarios,

y viceversa.
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4.2.4. Analizar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en

un gobierno local del Peru

Ho: No existe relacion significativa ente la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios en un gobierno local del Peru.

Hi: Existe relacion significativa ente la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios en un gobierno local del Peru.

Tabla 7
Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios en un gobierno local del Perua

Capggldad Satisfaccion
del usuario
respuesta
Coeficiente de B
Capacidad de correlacion 1.000 819
respuesta p 0.000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
i4 ,819 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario p 0.000
N 385 385

Nota. ** Significativa al 1% (bilateral).

En la Tabla 7, se percibe un coeficiente Rho de Spearman de 0.819 siendo
significativo al 0.05, es decir, p = 0.000 < 0.05. Nos indica esto una correlacién
fuerte positiva, lo que conlleva a rechazar la hipotesis nula Ho y a aceptar la
hipotesis alterna Hi. Por tanto, concluimos que hay asociacion significativamente
ente la dimension capacidad de respuesta y la complacencia de los usuarios en un
gobierno local del Peru (Villa El Salvador). Ello significa, que a medida que aumenta
el nivel de capacidad de respuesta, también tiende a aumentar el valor de la

satisfaccion de los usuarios, y viceversa.
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4.2.5. Identificar la relacion entre tangibilidad y satisfaccién en un gobierno

local del Peru

Ho: No existe relacion significativa ente la dimension tangibilidad y la satisfaccion

de los usuarios en un gobierno local del Peru.

Hi: Existe relacion significativa ente la dimension tangibilidad y la satisfaccion de

los usuarios en un gobierno local del Pera.

Tabla 8
Correlacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios en un

gobierno local del Peru

Satisfaccion

Tangibilidad )
del usuario
Coeficiente de B
Tanaibilidad correlacion 1.000 844
angibilida 0 0.000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de "
iQ ,844 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario p 0.000
N 385 385

Nota. ** Significativa al 1% (bilateral).

Segun la Tabla 8, se percibe una correlacién Rho de Spearman de 0.844 siendo
significativo al 0.05, es decir, p = 0.000 < 0.05. Nos indica esto una correlacion
fuerte positiva, lo que implica negar la hipétesis nula Ho y a aceptar la hipotesis
alterna Hi. Por tanto, concluimos que existe asociacion considerable ente el
aspecto tangibilidad y la complacencia de los usuarios en un gobierno local del Peru
(Villa El Salvador). Ello significa, que a medida que aumenta el nivel de la dimension
tangibilidad, también tiende a aumentar el valor de la satisfaccion de los usuarios,

y viceversa.
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4.2.6. Determinar la relacién entre seguridad y satisfaccién en un gobierno

local del Peru

Ho: No existe relacién significativa ente la dimension seguridad y la satisfaccion de

los usuarios en un gobierno local del Peru.

Hi: Existe relacion significativa ente la dimension seguridad y la satisfaccion de los

usuarios en un gobierno local del Peru.

Tabla 9
Correlacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los usuarios en un

gobierno local del Peru

Satisfaccion

Seguridad del usuario
Coeficiente de B
S idad correlacion 1.000 ,840
soHnee P 0.000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de "
iQ ,840 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario p 0.000
N 385 385

Nota. ** Significativa al 1% (bilateral).

Finalmente, en la Tabla 9, indagamos la correlacion Rho de Spearman es de 0.840
siendo significativo al 0.05, es decir, p = 0.000 < 0.05. Nos indica esto una
correlacion fuerte positiva, lo que implica a negar la hipétesis nula Ho y a aceptar la
hipotesis alterna Hi. Por tanto, concluimos que coexiste relacion considerable ente
el elemento seguridad y la complacencia de los usuarios en un gobierno local del
Peru (Villa El Salvador). Ello significa, que a medida que aumenta el nivel de la
dimensién seguridad, también tiende a aumentar el valor de la satisfaccion de los

usuarios, y viceversa.
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V. DISCUSION

Para hacer la discusion de la presente tesis, comenzaremos con una declaracion
con respecto al objetivo general del estudio. Interpretaremos los resultados de
forma objetiva, comparandolos con la literatura previa analizada en los
antecedentes del acapite del marco tedrico, comentando los patrones, las
relaciones, las revelaciones y la importancia de los hallazgos, reconociendo las

limitaciones o las proyecciones del estudio.

Se inicia con el objetivo general, conocer la relacion entre las dos variables
en un gobierno local del Perq, se ha identificado una correlacion de Spearman de
0.907 lo que manifiesta que es altamente relevante, ya que este valor cercano a 1
sugiere una relacion fuerte positiva y consistente entre la calidad de atencién y la
satisfaccion en el gobierno local de Villa El Salvador. Esto supone que al tiempo
gue se perfecciona la calidad de atencién ofrecida por el gobierno, se observa un
incremento significativo en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios

recibidos.

Por lo especificado, Cava (2023) hall6 una asociacion significativa entre el
servicio de calidad y satisfaccion en Ucayali, cuyo coeficiente de correlacion de
Spearman estimado fue de 0.899, guardando una directa relacion con la
complacencia del ciudadano. Del mismo modo, Concha et al. (2022) hallaron una
asociacion entre la prestacion de calidad y complacencia del ciudadano en
municipio de Huarochiri con un Rho de 0.880, cuyo valor es cercano a lo obtenido
en nuestro estudio; es decir, hay una conexién alta positiva y significativa. Por su
parte Ibarra (2021) en su investigaciéon también determiné una conexion alta y
positiva ente la atencion de excelencia y complacencia en municipio de Chorrillos
con un coeficiente de Rho de 0.918 al 0.05. Asimismo, se tiene en cuenta los
resultados del estudio de Valderrama (2021) quien ha logrado demostrar una
asociacion positiva alta con coeficiente de Rho = 0.8679 entre la calidad y
complacencia de ciudadanos en Cajamarca. Por su parte, el estudio realizado por
Lépez (2021), se propuso como finalidad establecer el vinculo de la excelencia de
atencion y el agrado que perciben las personas del municipio de Sullana, donde,
logré encontrar una asociacion entre ambas variables con una correlacion de r =

0.679 al 0.05. Barrios (2020) por su lado, determind una asociacion lineal
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significativo con Tau B = 0.754 al 0.05, entre la atencion de excelencia y
complacencia del usuario en Tambopata. De otro lado, Engdaw (2020) realizdé un
estudio sobre la excelencia de la asistencia de servicios publicos y la complacencia
del cliente en la administracion de la ciudad de Bahir Dar, donde, hall6 que la
probabilidad de que los clientes quedan satisfechos cuando hay un servicio de
calidad es de 0.84, mientras que el valor de probabilidad de estar satisfecho es de
0.0389 en ausencia de un servicio de calidad, ademas, hallé una correlacion de
Rho = 0.568. Desde otra perspectiva, se ha tenido en cuenta la indagacién de
Sarande et al. (2022) quienes, si bien estudiaron sobre la el servicio de excelencia
y la complacencia de los clientes en el Sistema de Seguros de Servicios del
Gobierno en la sucursal de la ciudad de Pagadian, revelaron que el servicio de
excelencia esta correlacionada con la complacencia del consumidor (r = 0.886, p =
0.000). Por su parte Moteki (2023) en su estudio también ha determinado que la
prestacion de excelencia se asocio de forma significativa en la complacencia del
ciudadano de la oficina del distrito del gobierno metropolitano de Tokio con un r =
0.70. De forma similar Hizo (2021), hallé una asociacion positiva entre ambas
variables calidad y complacencia del ciudadano en el municipio de Paramonga con
un Rho = 0.811 al 0.05. Pérez (2022) por el contrario hallé un coeficiente Rho =
0.375 bajo, entre calidad y complacencia de los ciudadanos que concurren al
municipio de Iparia a un sig. 0.05. Mata et al. (2023) por su lado, también aluden
que la calidad y la expectativa percibida influyen positivamente en la satisfaccion

del publico.

Seguidamente continuamos con el objetivo especifico uno, donde, se logré
identificar Rho de Spearman de 0.787 al 0.05, sefialando una correlacion fuerte
positiva entre la dimension fiabilidad y la satisfaccién del ciudadano en el gobierno
local de Villa el Salvador, es decir, a medida que va mejorando la fiabilidad, se

observa un aumento en el valor de la satisfaccion.

Al respecto, Concha et al. (2022) identificaron una asociacién entre la
fiabilidad y satisfaccion en municipio de Huarochiri, con un coeficiente de Rho =
0.639, es decir, hay una conexion positiva empero moderada. En su estudio de
Lopez (2021) se logr6 identificar una asociacion significativa y directa entre la

dimensién fiabilidad y complacencia de las personas que concurren al municipio de
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Sullana, con una asociacion Rho = 0.859 a un nivel de 0.05. Por el contrario
Karagianniy Theriou (2018) en su estudio determinaron una correlacion baja directa
y débil entre el elemento fiabilidad y la complacencia del ciudadano en Macedonia
con r = 0.233. Muy por el contrario, Reyes (2018) en su estudio determiné valores
por encima a lo obtenido, es decir encontré que hay correlacidbn muy fuerte entre la
fiabilidad y la complacencia del ciudadano con un Rho = 0.881 en una unidad de
gobierno local de Angeles San Fernando en Filipinas. De forma similar Hizo (2021)
hallé6 una correlacion de Rho = 0.692, relacionandose positivamente ambas
variables. Por su parte Pérez (2022) obtuvo un Rho = 0.385 sefalando una

correlacion débil entre la fiabilidad y la complacencia de los ciudadanos.

En lo que respecta al objetivo especifico dos, establecer la relacion entre la
empatia y la satisfaccion en un gobierno local del Peru, se ha logrado identificar
gue existe relacion significativa con un Rho de Spearman de 0.82 al 0.05, indicando
que, a medida que mejore la empatia, aumenta la satisfaccion de los ciudadanos

del gobierno local de Villa el Salvador.

Referente a ello y todo lo contrario en el estudio de Lopez (2021) se logré
determinar una relacion baja positiva y débil entre el elemento empatia y
complacencia de las personas que concurren al municipio de Sullana, con un
coeficiente Rho = 0.209 al 0.05. Por su parte Karagianni y Theriou (2018) en su
estudio determinaron que la empatia es el componente que mas influye en la
complacencia con un r = 0.874, lo que indica que, cuando aumenta la empatia
también tiende a aumentar la satisfaccion en los usuarios de Macedonia. De la
misma manera, Concha et al. (2022) identificaron una asociacion entre empatia y
satisfaccion del ciudadano en municipio de Huarochiri, con un coeficiente de Rho =
0,577, es decir, hay una relacién positiva y moderada; semejante a ello Pérez
(2022) obtuvo un Rho = 0.445 sefalando una correlacion débil entre la empatia y
la complacencia de los ciudadanos. Por su parte Mokhlis et al. (2011) indag¢ la
excelencia del servicio municipal y complacencia ciudadana en el sur de Tailandia,
encontré resultados con valores muy por debajo al nuestro, donde, la empatia se
correlaciono con la satisfaccion ciudadana con un r = 0.267 mostrando una relacion
directa baja. Por el contrario, Reyes (2018) en su estudio determino un valor similar

a lo obtenido, es decir, encontré que hay una asociacion muy fuerte entre empatia
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y la satisfaccion del ciudadano con un Rho = 0.895, en una unidad de gobierno local

de Angeles y San Fernando en Filipinas.

En cuanto al objetivo especifico tres, se ha logrado identificar una correlacion
Rho de Spearman de 0.819 siendo significativo al 0.05 ente el componente
capacidad de respuesta y la complacencia en el Municipio Villa el Salvador, es
decir, cuando aumenta el nivel de capacidad de respuesta, también tiende a

mejorar la satisfaccion y viceversa.

En contraste con el estudio de Karagianni'y Theriou (2018) determinaron una
relacion baja y débil entre la sensibilidad y complacencia del usuario en Macedonia
con un r = 0,185. De la misma manera Mokhlis et al. (2011) en su estudio sobre
excelencia de los servicios municipales y complacencia ciudadana en sur de
Tailandia, encontrd valores muy por debajo a los obtenidos, donde, la sensibilidad
se asoci6 con la satisfaccion ciudadana con un r = 0.15 indicando una conexion
muy baja pero directa. Por el contrario Concha et al. (2022) identificaron una
asociacion entre el componente capacidad de respuesta y complacencia del
ciudadano en municipio de Huarochiri, con un coeficiente de Rho = 0,707, es decir,
hay una correlacion alta moderada. Por su parte Lopez (2021) demostré que hay
una asociacion directa y débil entre la sensibilidad y complacencia del usuario en
municipio de Sullana, con un coeficiente de correlacién Rho = 0.357 a un nivel de
sig. 0.05. por el contrario Hizo (2021), encontrdé una correlacion de Rho = 0.680
entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion, cuyo valor es

casi cercano a lo obtenido.

Respecto al objetivo especifico cuatro, identificar la relacion entre
tangibilidad y satisfaccion en un gobierno local del Perd, se ha identificado una
asociaciéon Rho de Spearman de 0.844 siendo significativo al 0.05, lo que indica
gue a medida que mejore la tangibilidad en el gobierno local de Villa el Salvador,

aumentara la satisfaccion de los usuarios y viceversa.

Ante ello Concha et al. (2022) identificaron una asociacion entre tangibilidad
y complacencia de los ciudadanos en municipio de Huarochiri, con un Rho = 0.636,
es decir, hay una relacion moderada empero positiva. En su estudio Lopez (2021)
también se logro identificar una correlacion positiva significativa y alta entre la

tangibilidad y la satisfaccién de las personas que concurren al municipio de Sullana,
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con una asociacion Rho = 0.716 a un nivel de 0.05. Por el contrario Karagianni y
Theriou (2018) en su estudio determinaron una conexion directa baja y débil entre
la tangibilidad y complacencia del usuario en Macedonia con r = 0.233. Por su parte
Mokhlis et al. (2011) en su indagacién sobre la excelencia de los servicios
municipales y complacencia ciudadana en sur de Tailandia encontré resultados en
contraste al estudio, donde, la tangibilidad se relaciona con la satisfaccion
ciudadana con r = 0.331, indicando una relacién directa baja. Todo lo contario en
Reyes (2018), en su estudio determin6 valores muy similares a lo obtenido en la
investigacion, es decir, demostrd que hay relacion muy fuerte entre tangibilidad y la
satisfaccion del ciudadano con un Rho = 0.881, en una unidad de gobierno local de

Angeles y San Fernando en Filipinas.

Referente al objetivo especifico cinco, determinar la relacion entre seguridad
y satisfaccion en un gobierno local del Peru, se ha logrado determinar que hay una
relacion significativa, pues la correlacion obtenida es de 0.840 al 0.05, es decir, que
a medida que mejore la seguridad en el gobierno local de Villa el Salvador,

aumentara la satisfaccion de los usuarios y viceversa.

Contrastando con Reyes (2018) en su estudio determiné un valor por encima
de lo obtenido, es decir, encontrd que hay relacion muy fuerte entre el componente
seguridad y complacencia del ciudadano con un Rho = 0.944, en una unidad de

gobierno local de Angeles y San Fernando en Filipinas.

Asimismo, Concha et al. (2022) identificaron una asociacién entre seguridad
y complacencia del usuario en un municipio de Huarochiri, con un coeficiente de
Rho =0.638, es decir, hay una relacion positiva y moderada. Asimismo, Hizo (2021)
con un coeficiente Rho = 0.800 determind que ambas variables se relacionan entre

si positivamente y fuertemente.

De otro lado, se tuvo en cuenta el estudio de Lopez (2021) quien logré
determinar una conexion directa significativamente entre el componente seguridad
y complacencia de las personas que concurren al municipio de Sullana, con un
coeficiente Rho = 0.531 al 0.05. Mokhlis et al. (2011) por su parte estudio la
excelencia de los servicios municipales y complacencia ciudadana en sur de

Tailandia, encontrando valores muy por debajo a los obtenidos, donde, la seguridad
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se correlacioné con la satisfaccion ciudadana con un r = 0.175 lo cual indica una

asociacion directa muy baja.

35



VI. CONCLUSIONES

Sobre la base de los resultados del andlisis y la discusion, se pueden extraer las

siguientes conclusiones siguientes:

1. Para el objetivo general se concluye que hay relacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion en un gobierno local del Peru, pues se consiguio una
correlacion Rho = 0.907 a un valor de 0.05, evidenciando que, al mejorar las
prestaciones de calidad del gobierno, aumenta significativamente la
satisfactoria de los ciudadanos.

2. Del objetivo especifico uno concluimos que coexiste una correlacion Rho de
0.787 siendo significativo al 0.05, sefialando una conexion fuerte y positiva
entre la fiabilidad y la complacencia del usuario en el gobierno local de Villa
el Salvador.

3. Respecto al objetivo especifico dos, se ha llegado a concluir que coexiste
una correlacion Rho de 0.82 al 0.05, demostrando asociacion entre la

empatia y la complacencia en el gobierno local de Villa el Salvador.

4. Del objetivo especifico tres se ha llegado a concluir que hay una correlacién
Rho de 0.819 al 0.05, mostrando asociacion entre la dimension capacidad

de respuesta y complacencia en el gobierno local de Villa el Salvador.

5. Respecto al objetivo especifico cuatro, se ha llegado a concluir que hay una
correlaciéon Rho = 0.844 al 0.05, demostrando la existencia de una conexién
entre el componente tangibilidad y complacencia en el gobierno local de Villa

el Salvador.

6. Del objetivo especifico cinco se ha llegado a concluir que hay una correlacion
Rho = 0.840 al 0.05, mostrando la existencia de una conexion entre el
componente seguridad y la complacencia en el gobierno local de Villa el

Salvador.
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VIl. RECOMENDACIONES

La calidad de atencién y satisfaccion del ciudadano es un proceso continuo y
requiere el esfuerzo conjunto de todos los involucrados. Por tanto, se presentan las

siguientes sugerencias:

1. Se sugiere identificar los puntos débiles y fuertes en el servicio de atencion
al usuario en la Municipalidad, el cual permitird centrarte en areas

especificas que necesitan mejoras.

2. Se recomienda establecer metas claras y alcanzables para acrecentar la
excelencia de atencion y complacencia del usuario. Estas metas deben ser

medibles y estar alineadas con las necesidades de los usuarios.

3. Se sugiere involucrar al personal municipal, pues es esencial contar con la
responsabilidad y la participacién en el proceso de mejora. Capacitacion al
personal en tecnologias de atencion al usuario y fomento de una cultura de

servicio orientada al ciudadano.

4. Fomentar la participacion del ciudadano, ya que al involucrarlos en el
proceso de mejora se establecera canales de comunicacion para recibir sus

opiniones y sugerencias sobre la calidad de atencion percibida.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de S S . . - . Escala de
; Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores g
estudio medicion
Promete hacer algo, lo hace.
Fiabilidad Comprensivo y tranquilizador,
confiable
Es la practica de atencion — .
gue reciben las personas de Empatia Atencion personal, horario de
. La calidad de atencidn atencion
los sistemas formales de
atencién institucional a los | oo €nearga de atender a ; CL : .
| rson | las insuficiencias que Capacidad de Servicio rapido, disposicién a
. que 1as personas 0 10S |- ifiestan los clientes a respuesta ayudar, responder la solicitud
Calidad de cuidadores han optado por . o
atencién acceder. La atencion en partir de medir:
este coﬁtexto se refiere a la disponibilidad de Equipos actualizados.
atencién  ofrecida or | Servicios, trato, Tangibilidad Instalaciones fisicas,
. ) P ambiente, equipamiento apariencia
cualquier profesional de un . o
obierno local (Campbell € informacion. ;
gt al.. 2000) Sentirse seguro en sus Ordinal con
" : Seguridad transacciones, amabllld_a}d, escalamiento
apoyo adecuado, atencién Likert.
individual
Instalaciones
Infraestructura Mobiliario
Es la percepcibn de un | Representa como es que —
individuo sobre un proceso | se percibe el trato cada Personal Conocimiento
de compra o servicio | uno de los clientes o Capacitacion
solicitado y su nivel de | usuarios, esto se mide Servicio Procesos administrativos

Satisfaccion del
usuario

bienestar. La satisfaccion se
basa inicialmente en
reconocer la perspectiva
gue tienen ellos sobre sus
anhelos (Cacciavillani,
2019).

teniendo en cuenta: la
infraestructura,

competencia,  servicio
administrativo, ambiente
y la evaluacién general.

administrativo

Amabilidad, eficiencia

Ambiente Amb|er_1te Ija,boral, ca_nales de
comunicacion, soluciones
Evaluacion Satisfaccién general
general Expectativas




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

INSTRUMENTO DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UN
GOBIERNO LOCAL DEL PERU, 2023

Variable 1 : Calidad de atencion
Técnica : Encuesta
Instrumento : Cuestionario para medir la calidad de atencién.

Lea de manera detallada los enunciados, y marque con un aspa (X) la respuesta que considera la
adecuada a su percepcion.

.  ASPECTOS GENERALES

Edad:
Género: [1] Femenino [2] Masculino
Nivel de educacion : [1] Primaria  [2] Secundaria[3] Superior técnico

[4] Superior universitaria

[I. CUESTIONARIO
[1] Nunca [2] Casi hunca [3] A veces [4] Casi siempre [5]
Siempre

N° items 1/2|3]4]|5
1 | Su municipalidad tiene equipos actualizados.

2 | Las instalaciones fisicas de su municipalidad son visualmente atractivas.
3 | Los funcionarios de su municipalidad estén bien vestidos y lucen prolijos.
4

La apariencia de las instalaciones fisicas de su municipalidad esta acorde
con el tipo de servicio brindado.
Cuando su municipalidad promete hacer algo en un momento

5 determinado, lo hace.

6 Cuando tiene problemas, su municipalidad es comprensiva y
tranquilizadora.

7 | Su municipalidad es confiable.

8 Su municipalidad proporciona sus servicios en el momento en que se
compromete a hacerlo.

9 | Su municipalidad mantiene sus registros con precision.

10 Su municipalidad les dice a sus contribuyentes exactamente cuando se

realizarén los servicios.

11 | Recibe un servicio rapido de los empleados de su municipalidad.

Los servidores o funcionarios de su municipalidad siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.

Los servidores o funcionarios de su municipalidad estan demasiado
ocupados para responder a las solicitudes de los clientes con prontitud.
14 | Puede confiar en los servidores o funcionarios de su municipalidad

15 PL_Jede sentirse seguro en sus operac_ione_s (pagos, trém_it(_es, (_jocumentos
e informes) con los servidores o funcionarios de su municipalidad.

16 | Los servidores o funcionarios de su municipalidad son amables.

17 Los s'ervidores o funcionarios de su municipalidad realizan bien su
trabajo.

18 | Los servidores o funcionarios de su municipalidad resuelven sus dudas.
19 Los servidores o funcionarios de su municipalidad brindan atencion
personal.

Los servidores o funcionarios de su municipalidad saben cuéles son sus
necesidades.

Los servidores o funcionarios de su municipalidad se preocupan por darle
la mejor informacion.

Los servidores o funcionarios de su municipalidad tienen un horario de
atencion conveniente para todos sus contribuyentes.

13

20

21

22




Variable 2 : Satisfaccién de usuarios
Técnica . Encuesta
Instrumento : Cuestionario para medir la satisfaccion de los usuarios.

Lea de manera detallada los enunciados, y marque con un aspa (X) la respuesta que considera la
adecuada a su percepcion.

[1] Nunca [2] Casi nunca [3] A veces [4] Casi siempre [5]
Siempre
N° items 112|345
1 | Las instalaciones de su municipalidad se encuentran en buen estado
2 | Los espacios que se destinan para la atencién de usuarios es ideal
3 | Las instalaciones de su municipalidad se perciben limpias
4 | El mobiliario de su municipalidad se percibe en buen estado.
5 El personal esta capacitado para la atencion del servicio en la
municipalidad
6 Considera idéneo al personal en su municipalidad (puntual, atento, buen
trato)
7 Se percibe capacidad de comunicacién en el personal que atiende en su
municipalidad
8 El personal tiene conocimientos sobre los temas frecuentes en los que se

atiende a los contribuyentes de su municipalidad

9 | Es agil la atencion de los procesos administrativos en la municipalidad

El personal en su municipalidad es siempre amable y esta dispuesto a
ayudar

11 | El personal de su municipalidad resuelve de manera eficaz los problemas
12 | El personal que labora en su municipalidad es amable en su trato

13 | En su municipalidad se percibe un buen ambiente laboral

Son adecuados los canales y procesos de comunicacion entre las
oficinas de su municipalidad

15 | Son acertadas las soluciones que brinda el personal en su municipalidad
De manera general, se encuentra satisfecho con la labor que desarrolla
el personal en su municipalidad

La municipalidad superé las expectativas de atencion que tenia como
usuario

10

14

16

17




Anexo 3. Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
en un gobierno local del Peru, 2023”.

Investigador: Jiménez Bravo Oswaldo

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencién y
satisfaccion de los usuarios en un gobierno local del Peru, 2023, cuyo
objetivo es: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de
los usuarios en un gobierno local del Perd. Esta investigacion es desarrollada por
estudiante de posgrado del programa académico de maestria en gestion publica,
de la Universidad César Vallejo del campus San Juan de Lurigancho, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de los
contribuyentes que se apersonan a la municipalidad de Villa El salvador para
realizar los diversos tramites municipales en las diferentes areas de la comuna.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Al mejorar las prestaciones de calidad en la municipalidad, aumenta

significativamente la satisfaccion de los ciudadanos.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de atencién y
satisfaccion de los usuarios en un gobierno local del Peru, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizé de la modalidad de encuesta virtual. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacién y, por lo
tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.



Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador

Nombre del investigador: Jiménez Bravo Oswaldo
Email: jjimenezbra@ucvvirtual.edu.pe

Celular: 997566411

Nombre del asesor: Dr. Sabino Mufioz Ledesma

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

NOMDbre ¥y apellidos: ...
FECha Y NOra: ..


mailto:jjimenezbra@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 4. Matriz Evaluacion por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos
“Calidad de atencién”

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “ Calidad de atencién
de los usuarios en un Gobierno Local del Peru, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales

Nombre del juez: | Wilson Percy Clavetea Meneses

Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ()
Area de formacion académica: CI|n|ca. () Social . ()
Educativa (X ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Administracion, Gestidon Publica

Institucién donde labora: | Universidad Nacional del Altiplano - Puno

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ( )
enel area: | Mdsde 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(Si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba: | Cuestionario SERVPERF para medir la calidad de
atencién

Cronin y Taylor (1994)

Autor:

Procedencia:

Ciudadanos que se acerquen a la Municipalidad
de Villa El Salvador, para realizar o solicitar algun
servicio y/o tramite

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion | ;, o, pierno local del Peru

Significacion:

0.05
4. Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Fiabilidad Es la practica de atencién que reciben las
Empatia personas de los sistemas formales de atencién
Calidad de atencion  [Capacidad de respuesta |institucional a los que las personas o los
Tangibilidad cuidadores han optado por acceder.
Seguridad




5. Presentacidn de instrumento para el juez

A continuacién, a usted le presento el cuestionario e “Calidad de atencion de los usuarios en
un Gobierno Local del Perud, 2023’. elaborado por Cronin y Taylor en el afio de 1994. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segUn corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1'.N°. cumple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta

1. Totalmente en
desacuerdo

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. De acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con
acuerdo (alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
criterio \vea afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Calidad de atenciéon

. Primera dimension: Fiabilidad

. Objetivos de la dimension: Conocer la confiabilidad de las instalaciones y los trabajadores.

Observaciones/

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Su ml.!n|0|palldad tiene equipos 1 4 4 4
actualizados.
Las instalaciones fisicas de su
municipalidad son visualmente 2 4 4 4
atractivas.
Los funcionarios de su
municipalidad estan bien 3 3 4 4
vestidos y lucen prolijos.
La apariencia de las
instalaciones fisicas de su 4 4 3 4

municipalidad esta acorde con
el tipo de servicio brindado.

o Segunda dimension: Empatia
. Objetivos de la dimensién: Conocer la atencion personal y el horario de atencion

Observaciones/

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Cuando su municipalidad
promete hacer algo en un 5 3 4 4
momento determinado, lo hace.
Cuando tiene problemas, su
municipalidad es comprensiva y 6 4 4 3
tranquilizadora.
Su municipalidad es confiable. 7 4 4 4
Su municipalidad proporciona
sus servicios en el momento en 8 4 4 4
que se compromete a hacerlo.
Su municipalidad mantiene sus 9 4 4 3

registros con precision.

. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la dimension: Conocer el servicio rapido, disposicion a ayudar, responder la solicitud

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Su municipalidad les dice a sus
contribuyentes exactamente
cuando se realizaran los
Servicios.

10

Recibe un servicio rapido de los
empleados de su municipalidad.

11

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad siempre
estan dispuestos a ayudar a los
clientes.

12

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad estan
demasiado ocupados para
responder a las solicitudes de
los clientes con prontitud.

13




Cuarta dimensién: Tangibilidad
Objetivos de la dimensién: Verificar equipos actualizados, instalaciones fisicas, apariencia.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puede confiar en los servidores
o funcionarios de su
municipalidad

14

Puede sentirse seguro en sus
operaciones (pagos, tramites,
documentos e informes) con los
servidores o funcionarios de su
municipalidad.

15

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad son
amables.

16

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad realizan
bien su trabajo.

17

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad resuelven
sus dudas.

18

Quinta dimension: Seguridad
Objetivos de la dimensién: Conocer la seguridad en sus tramites, amabilidad, apoyo
adecuado, atencién individual.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad brindan
atencion personal.

19 4 4 4

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad saben
cuales son sus necesidades.

20 4 3 4

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad se
preocupan por darle la mejor
informacion.

21 4 4 4

Los servidores o funcionarios
de su municipalidad tienen un
horario de atencién conveniente
para todos sus contribuyentes.

22 4 4 3

‘Firma del evaluador
DMI: 40930490

Firma digital

Mg. Wilson Percy Clavetea Meneses




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “ Calidad de atencién
de los usuarios en un Gobierno Local del Pert, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente; aportando al
colaboracion.

1. Datos generales

guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

Nombre del juez:

Manuel Jara Marcatinco

Grado profesional:

Maestria

(X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica (

Educativa ( )

) Social ( )

Organizacional ( X))

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Municipalidad de Villa el Salvador

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 anos ( )
Més de 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(Si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Cuestionario SERVPERF para medir la calidad de
atencién

Autor:

Cronin y Taylor (1994)

Procedencia:

Administracion:

Ciudadanos que se acerquen a la Municipalidad de
Villa El Salvador, para realizar o solicitar algun
servicio y/o tramite

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacién

Un gobierno local del Peru

Significacion: 0.05
4. Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Fiabilidad Es la practica de atencion que reciben las
Empatia personas de los sistemas formales de atencion
Calidad de atencion  |Capacidad de respuesta [institucional a los que las personas o los
Tangibilidad cuidadores han optado por acceder.
Sequridad




5. Presentacion de instrumento para el juez

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario e “Calidad de atencion de los usuarios en
un Gobierno Local del Perud, 2023’. elaborado por Cronin y Taylor en el afio de 1994. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1'.N°. cumple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta

1. Totalmente en
desacuerdo

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. De acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con
acuerdo (alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
criterio \vea afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Calidad de atencién
Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la dimensién: Conocer la confiabilidad de las instalaciones y los trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Su ml..|n|C|paI|dad tiene equipos 1 4 4 4

actualizados.

Las instalaciones fisicas de su

municipalidad son visualmente | 2 4 4 4

atractivas.

Los funcionarios de su

municipalidad estan bien | 3 3 4 4

vestidos y lucen prolijos.

La apariencia de las

instalaciones fisicas de su 4 3 4 4

municipalidad esta acorde con el
tipo de servicio brindado.

Segunda dimensién: Empatia
Objetivos de la dimension: Conocer la atencion personal y el horario de atencion.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Cuando su municipalidad

promete hacer algo en un |5 4 4 3

momento determinado, lo hace.

Cuando tiene problemas, su

municipalidad es comprensivay | 6 4 4 3

tranquilizadora.

Su municipalidad es confiable. 7 4 4 4

Su municipalidad proporciona

sus servicios en el momento en | 8 4 4 4

que se compromete a hacerlo.

Su municipalidad mantiene sus 9 4 4 3

registros con precision.

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la dimensién: Conocer el servicio rapido, disposicion a ayudar, responder la

solicitud

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Su municipalidad les dice a sus
contribuyentes exactamente
cuando se realizaran los
servicios.

10

Recibe un servicio rapido de los
empleados de su municipalidad.

11

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad siempre estan
dispuestos a ayudar a los
clientes.

12

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad estan
demasiado  ocupados para
responder a las solicitudes de
los clientes con prontitud.

13




Cuarta dimensién: Tangibilidad
Objetivos de la dimensién: Verificar equipos actualizados, instalaciones fisicas, apariencia.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puede confiar en los servidores
o funcionarios de su
municipalidad

14

Puede sentirse seguro en sus
operaciones (pagos, tramites,
documentos e informes) con los
servidores o funcionarios de su
municipalidad.

15

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad son amables.

16

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad realizan bien
su trabajo.

17

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad resuelven sus
dudas.

18

Quinta dimension: Seguridad
Objetivos de la dimensién: Conocer la seguridad en sus tramites, amabilidad, apoyo
adecuado, atencion individual.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad brindan
atencion personal.

19

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad saben cuales
son sus necesidades.

20

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad se preocupan
por darle la mejor informacion.

21

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad tienen un
horario de atencion conveniente
para todos sus contribuyentes.

22

\{ (UL [

Firma del eValuador —
DNI: 08902914

Firma digital
Mg. Manuel Jara Marcatinco



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “ Calidad de atencién
de los usuarios en un Gobierno Local del Pert, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

1. Datos generales
Nombre del juez: | Leyla Edith Mejia Loayza
Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional:
Institucidon donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afos ( )
el darea: | Masdeb5afios ( X )
Experiencia en In\./estig’ac.ién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:
. Titulo del estudio realizado.
(Si corresponde)
2. Propésito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Nombre de la prueba: | Cuestionario SERVPERF para medir la calidad de
atencion
AULOT: | 1 onin y Taylor (1994)
Procedencia:
- ... | Ciudadanos que se acerquen a la Municipalidad de
Administracién: ; . - .
Villa El Salvador, para realizar o solicitar algun
servicio y/o tramite
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion Un gobierno local del Peru
Significacion: 0.05
4. Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Fiabilidad Es la practica de atencion que reciben las
Empatia personas de los sistemas formales de atencion
Calidad de atencion  |Capacidad de respuesta [institucional a los que las personas o los
Tangibilidad cuidadores han optado por acceder.
Sequridad




5. Presentacion de instrumento para el juez

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario e “Calidad de atencion de los usuarios en
un Gobierno Local del Perud, 2023’. elaborado por Cronin y Taylor en el afio de 1994. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1'.N°. cumple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta

1. Totalmente en
desacuerdo

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. De acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con
acuerdo (alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
criterio \vea afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Calidad de atencién
Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la dimensién: Conocer la confiabilidad de las instalaciones y los trabajadores.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Su ml..|n|C|paI|dad tiene equipos 1 4 4 3

actualizados.

Las instalaciones fisicas de su

municipalidad son visualmente | 2 4 4 4

atractivas.

Los funcionarios de su

municipalidad estan bien | 3 3 4 4

vestidos y lucen prolijos.

La apariencia de las

instalaciones fisicas de su 4 4 4 4

municipalidad esta acorde con el
tipo de servicio brindado.

Segunda dimension: Empatia
Objetivos de la dimensién: Conocer la atencion personal y el horario de atencion

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Cuando su municipalidad

promete hacer algo en un |5 4 4 3

momento determinado, lo hace.

Cuando tiene problemas, su

municipalidad es comprensivay | 6 4 4 4

tranquilizadora.

Su municipalidad es confiable. 7 4 4 4

Su municipalidad proporciona

sus servicios en el momento en | 8 4 4 4

que se compromete a hacerlo.

Su municipalidad mantiene sus 9 3 4 4

registros con precision.

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la dimension: Conocer el servicio rapido, disposicion a ayudar, responder la

solicitud

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Su municipalidad les dice a sus
contribuyentes exactamente
cuando se realizaran los
servicios.

10

Recibe un servicio rapido de los
empleados de su municipalidad.

11

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad siempre estan
dispuestos a ayudar a los
clientes.

12

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad estan
demasiado  ocupados para
responder a las solicitudes de
los clientes con prontitud.

13




Cuarta dimensién: Tangibilidad
Objetivos de la dimensién: Verificar equipos actualizados, instalaciones fisicas, apariencia.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Puede confiar en los servidores
o funcionarios de su | 14 4 4 3
municipalidad

Puede sentirse seguro en sus
operaciones (pagos, tramites,
documentos e informes) con los | 15 4 4 4
servidores o funcionarios de su
municipalidad.

Los servidores o funcionarios de

su municipalidad son amables. 16 4 4 4

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad realizan bien | 17 4 4 3
su trabajo.

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad resuelven sus | 18 4 4 4
dudas.

Quinta dimension: Seguridad
Objetivos de la dimensién: Conocer la seguridad en sus tramites, amabilidad, apoyo
adecuado, atencion individual.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad brindan | 19 4 4 4
atencion personal.

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad saben cuales | 20 4 4 4
son sus necesidades.

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad se preocupan | 21 4 4 4
por darle la mejor informacion.

Los servidores o funcionarios de
su municipalidad tienen un
horario de atencion conveniente
para todos sus contribuyentes.

22 4 3 4
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Evaluacion por juicio de expertos

“Satisfaccion de los usuarios”
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “Satisfaccion de los
usuarios en un Gobierno Local del Peru, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales

Nombre del juez: | Wilson Percy Clavetea Meneses

Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: | Universidad Nacional del Altiplano - Puno

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afos ( )
el darea: | Masdeb5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(Si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de laescala
Nombre de la prueba: | Cuestionario para medir la satisfacciéon de los
usuarios

Autor: Oswaldo Jiménez Bravo

Procedencia: ucv

Ciudadanos que se acerquen a la Municipalidad de
Villa El Salvador, para realizar o solicitar algun
servicio y/o tramite

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion Un gobierno local del Peru

Significacién: 0.05

4. Soporte tedrico

< Subescala L,
Escala/AREA . . Definicion
(dimensiones)

Infraestructura Es la percepcion de un individuo sobre un
Satisfaccion del Perspr)al . . proceso de compra 0 servicio solicitado y su nivel
usuario Servicio administrativo  |de bienestar. La satisfaccion se basa

Ambiente inicialmente en reconocer la perspectiva que

Evaluacion general tienen ellos sobre sus anhelos.




5. Presentacion de instrumento para el juez

A continuacién, a usted le presento el cuestionario e “Satisfaccion de los usuarios en un
Gobierno Local del Peru, 2023’. elaborado por Oswaldo Jiménez Bravo en el afio de 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1'.N°. cumple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta

1. Totalmente en
desacuerdo

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. De acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con
acuerdo (alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
criterio \vea afectada la medicién de la dimensioén.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccién del usuario

Primera dimensién: Infraestructura

Objetivos de la dimensién: Conocer como estan las instalaciones, mobiliario entre otros

aspectos.
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observa0|on§s/
Recomendaciones
Las instalaciones de su
municipalidad se encuentran en | 1 4 4 4
buen estado.
Los espacios que se destinan
para la atencion de usuarios es | 2 4 4 4
ideal.
Las instalaciones de su
municipalidad se  perciben | 3 4 4 4
limpias.
El mobiliario de su municipalidad 4 4 4 3

se percibe en buen estado.

Segunda dimensién: Personal
Objetivos de la dimensién: Analizar el conocimiento y capacitacion de los servidores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal esta capacitado para
la atencion del servicio en la
municipalidad.

Considera idéneo al personal en
su  municipalidad  (puntual,
atento, buen trato).

Se percibe capacidad de
comunicacion en el personal que
atiende en su municipalidad.

El personal tiene conocimientos
sobre los temas frecuentes en
los que se atiende a los
contribuyentes de su
municipalidad.

Tercera dimensién: Servicio administrativo
Objetivos de la dimension: Verificar los procesos administrativos, amabilidad, eficiencia.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Es agil la atencion de los

procesos administrativos en la | 9 3 4 4

municipalidad.

El personal en su municipalidad

es siempre amable y esta | 10 4 4 4

dispuesto a ayudar.

El personal de su municipalidad

resuelve de manera eficaz los | 11 4 4 4

problemas.




Cuarta dimension: Ambiente
Objetivos de la dimensién: Conocer el ambiente laboral, canales de comunicacion,
soluciones.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

El personal que labora en su
municipalidad es amable en su | 12 4 4 4
trato

En su municipalidad se percibe

un buen ambiente laboral 13 4 4 4

Son adecuados los canales y
procesos de comunicacion entre | 14 4 3 4
las oficinas de su municipalidad

Son acertadas las soluciones
que brinda el personal en su | 15 4 3 4
municipalidad

Quinta dimension: Evaluacion general
Objetivos de la dimensién: Analizar la satisfaccidon general, expectativas.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

De manera general, se
encuentra satisfecho con la
labor que desarrolla el personal
en su municipalidad

16 4 4 4

La municipalidad superd las
expectativas de atencion que | 17 4 4 4
tenia como usuario
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “Satisfaccion de los
usuarios en un Gobierno Local del Perd, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales

Nombre del juez: | Manuel Jara Marcatinco

Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: | Municipalidad de Villa el Salvador

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afos ( )
el darea: | Masdeb5afios ( X )

Experiencia en Investigacién

’ - Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:

Titulo del estudio realizado.

(Si corresponde)
2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Nombre de la prueba: | Cuestionario para medir la satisfaccion de los
usuarios

Autor: Oswaldo Jiménez Bravo

Procedencia: ucvy

Ciudadanos que se acerquen a la Municipalidad de
Villa El Salvador, para realizar o solicitar algun
servicio y/o tramite

Administracion:

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacion Un gobierno local del Peru

Significacion: 0.05

4. Soporte tedrico

p Subescala L
Escala/AREA ) . Definicién
(dimensiones)

Infraestructura Es la percepcion de un individuo sobre un
Satisfaccion del Pers_or_1a| N . proceso de compra 0 servicio solicitado y su nivel
usuario Servicio administrativo  [de bienestar. La satisfaccion se basa

IAmbiente inicialmente en reconocer la perspectiva que

Evaluacion general tienen ellos sobre sus anhelos.




5. Presentacion de instrumento para el juez

A continuacién, a usted le presento el cuestionario e “Satisfaccion de los usuarios en un
Gobierno Local del Peru, 2023’. elaborado por Oswaldo Jiménez Bravo en el afio de 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1'.N°. cumple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta

1. Totalmente en
desacuerdo

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. De acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con
acuerdo (alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
criterio \vea afectada la medicién de la dimensioén.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccién del usuario

Primera dimensién: Infraestructura

Objetivos de la dimensién: Conocer como estan las instalaciones, mobiliario entre otros

aspectos.
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observa0|on§s/
Recomendaciones
Las instalaciones de su
municipalidad se encuentran en | 1 4 4 4
buen estado.
Los espacios que se destinan
para la atencion de usuarios es | 2 4 4 4
ideal.
Las instalaciones de su
municipalidad se  perciben | 3 4 4 4
limpias.
El mobiliario de su municipalidad 4 3 4 4

se percibe en buen estado.

Segunda dimensién: Personal
Objetivos de la dimensién: Analizar el conocimiento y capacitacion de los servidores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal esta capacitado para
la atencion del servicio en la
municipalidad.

Considera idéneo al personal en
su  municipalidad  (puntual,
atento, buen trato).

Se percibe capacidad de
comunicacion en el personal que
atiende en su municipalidad.

El personal tiene conocimientos
sobre los temas frecuentes en
los que se atiende a los
contribuyentes de su
municipalidad.

Tercera dimensién: Servicio administrativo
Objetivos de la dimension: Verificar los procesos administrativos, amabilidad, eficiencia.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Es agil la atencion de los

procesos administrativos en la | 9 3 4 4

municipalidad.

El personal en su municipalidad

es siempre amable y esta | 10 4 4 4

dispuesto a ayudar.

El personal de su municipalidad

resuelve de manera eficaz los | 11 4 4 4

problemas.




Cuarta dimension: Ambiente
Objetivos de la dimensién: Conocer el ambiente laboral, canales de comunicacion,

soluciones.

Indicadores

Observaciones/

Relevancia .
Recomendaciones

ftem | Claridad | Coherencia

El personal que labora en su
municipalidad es amable en su
trato

12 4 4 4

En su municipalidad se percibe
un buen ambiente laboral

13 4 4 4

Son adecuados los canales y
procesos de comunicacion entre
las oficinas de su municipalidad

14 4 4 3

Son acertadas las soluciones
que brinda el personal en su
municipalidad

15 4 4 4

Quinta dimension: Evaluacion general
Objetivos de la dimensién: Analizar la satisfaccidon general, expectativas.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observamongs/
Recomendaciones
De manera general, se
encuentra satisfecho con la 16 4 4 3
labor que desarrolla el personal
en su municipalidad
La municipalidad super6é las
expectativas de atencion que | 17 4 4 4
tenia como usuario
——

D] o

Firma del ebaluador

DNI: 08902914

Firma digital
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “Satisfaccion de los
usuarios en un Gobierno Local del Peru, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales

Nombre del juez: | Leyla Edith Mejia Loayza

Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afos ( )

el darea: | Masdeb5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(Si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

3. Datos de laescala

Nombre de la prueba: | Cuestionario para medir la satisfacciéon de los
usuarios

Autor: Oswaldo Jiménez Bravo

Procedencia: ucvy

Ciudadanos que se acerquen a la Municipalidad de
Villa El Salvador, para realizar o solicitar algun
servicio y/o tramite

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion Un gobierno local del Peru

Significacion:
9 0.05
4. Soporte tedrico
< Subescala L,
Escala/AREA . . Definicion
(dimensiones)
Infraestructura Es la percepcion de un individuo sobre un
Satisfaccion del Perspr)al N _ proceso de compra 0 servicio solicitado y su nivel
usuario Servicio administrativo  |de bienestar. La satisfacciéon se basa
Ambiente inicialmente en reconocer la perspectiva que
Evaluacion general tienen ellos sobre sus anhelos.




5. Presentacién de instrumento para el juez

A continuacién, a usted le presento el cuestionario e “Satisfaccion de los usuarios en un
Gobierno Local del Peru, 2023’. elaborado por Oswaldo Jiménez Bravo en el afio de 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1'.N°. cumple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimensién o
indicador que esta

1. Totalmente en
desacuerdo

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. De acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con
acuerdo (alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
criterio \vea afectada la medicién de la dimensioén.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidén, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccién del usuario

Primera dimensién: Infraestructura

Objetivos de la dimensién: Conocer como estan las instalaciones, mobiliario entre otros

aspectos.
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observa0|on§s/
Recomendaciones
Las instalaciones de su
municipalidad se encuentran en | 1 4 4 4
buen estado.
Los espacios que se destinan
para la atencion de usuarios es | 2 4 3 4
ideal.
Las instalaciones de su
municipalidad se  perciben | 3 4 4 4
limpias.
El mobiliario de su municipalidad 4 4 4 4

se percibe en buen estado.

Segunda dimensién: Personal
Objetivos de la dimensién: Analizar el conocimiento y capacitacion de los servidores.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal esta capacitado para
la atencion del servicio en la
municipalidad.

Considera idéneo al personal en
su  municipalidad  (puntual,
atento, buen trato).

Se percibe capacidad de
comunicacion en el personal que
atiende en su municipalidad.

El personal tiene conocimientos
sobre los temas frecuentes en
los que se atiende a los
contribuyentes de su
municipalidad.

Tercera dimensién: Servicio administrativo
Objetivos de la dimension: Verificar los procesos administrativos, amabilidad, eficiencia.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Es agil la atencion de los

procesos administrativos en la | 9 3 4 4

municipalidad.

El personal en su municipalidad

es siempre amable y esta | 10 4 3 4

dispuesto a ayudar.

El personal de su municipalidad

resuelve de manera eficaz los | 11 4 4 4

problemas.




Cuarta dimension: Ambiente
Objetivos de la dimensién: Conocer el ambiente laboral, canales de comunicacion,

soluciones.
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observamongs/
Recomendaciones
El personal que labora en su
municipalidad es amable en su | 12 4 3 4
trato
En su mun|C|.paI|dad se percibe 13 4 4 4
un buen ambiente laboral
Son adecuados los canales y
procesos de comunicacion entre | 14 4 3 4
las oficinas de su municipalidad
Son acertadas las soluciones
que brinda el personal en su | 15 4 4 4

municipalidad

Quinta dimension: Evaluacion general

Objetivos de la dimensién: Analizar la satisfaccidon general, expectativas.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

De manera general, se

encuentra satisfecho con la 16 4 3 4

labor que desarrolla el personal

en su municipalidad

La municipalidad super6é las

expectativas de atencion que | 17 4 4 4

tenia como usuario

Nog 99382
Firma digital
Mg. Leyla Edith Mejia Loayza




Anexo 6. Data de las variables Calidad y Satisfaccion en SPSS

- 1BM PSS
Analizar  Grdficos  Utilidades

B Analisis de resulatdos_Oswaldo.sav [C

Achvo  Edtar Ver Datos Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Transformar

SEHSMr~Fhil A BE {08 Q
S Edad gllEdad A & Género & Nieldeeducacis da 4@ $a Hat $@5 HE5 SR HEE $@ SR AN HE12 HaB HaU SA5 He HaT @B HeY Han Sy SHax
1 38 28-38 Masculino Suprnmr:kmca Aveces Aveces Casis.. Casis.. Casin.. Casin.. Casin. Aweces Awveces Casisie Aveces Casi sie Aveces Aveces Casisie.. Casi sie. Casi sie Casi sie. Casi sie.. Casi sie._. Casi sie.. Casi sie
2 30 28-38  Femenino  Superior técnico Casis.. Aveces Casis . Casis.. Casis. Casis. . Casis. Casis.. Casis . Casisie  Casisie  Casisie Aveces Casi sie.. Casisie.. Siempre Casi sie. Casi sie. Casi sie.. Casisie . Casi sie... Casi sie
3 35 28-38 Masculino  Supernior técnico Aveces Aveces Casis.. Aveces Casin.. Casin.. Casin._ Casin._ Casin Aveces Aveces A veces Casi sie Aveces Aveces Awveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aweces Aveces
4 32 28-38 Femenino Superior unversit. . Siempre Aveces Aveces Aveces Casin Nunca Casin.. Casin.. Aweces Nunca Nunca Aveces Siempre Aveces Casinu Nunca Casinu Nunca Casinu Aveces  Nunca  Nunca
5 35 28-38 Masculino  Supenior técnico Casin . Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casin .. Casin. Casinu. Casinu Aveces Aveces Awveces  Nunca Casi sie Aveces Aveces Casinu . Casinu . Casinu Nunca
3 32 28-38 Masculino  Superior técnico Siempre Casis . Casis . Casis. Casis. Casis. Casis. Casis. Casis. Casisie Casisie Casisie. Casisie . Casisie.. Casisie. Casisie  Casisie Casisie. Casisie  Casisie. Casisie . Casisie
7 39 39-49  Masculino Superior universit. . Aveces Aveces Casis . Casis . Aveces Casin . Aweces Awveces Aveces Aveces Aveces Awveces Aveces Aveces Aveces Aweces Aveces Awveces Aveces A veces Casisie Aveces.
8 3 28-38 Masculino Superior unversit. . Casis . Aveces Casis . Casis . Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisie = Siempre Aveces Siempre Siempre Casisie  Casisie  Siempre Siempre Casisie . Siempre Siempre.
9 30 286-38 Femenino  Superiortécnico Casin . Casis.. Aveces Nunca Nunca MNunca Casin.. Nunca Aveces Nunca Aveces Aveces Siempre Casinu.. Casinu.. Aveces Casinu. Casinu Nunca Nunca  Nunca Casinu
10 45 39-49  Femenino  Superiortécnico MNunca Casis.. Aveces MNunca MNunca Nunca Casin.. Nunca Aweces Nunca Aveces Aveces Siempre Casinu. Casinu. Aveces Casinu. Casinu Nunca Nunca  Nunca Casinu
" 21 17-27  Masculino Superior universit. Aveces Siempre Aveces Casis.. Aveces Aveces Aveces Casis. Casis Casisie Casisie  Aweces Aveces Aveces Aveces Aveces Casisie Casisie  Casisie  Casisie . Casisie  Casisie
12 40 39-49  Femenino Superior unversit . Casis . Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre Casinu. Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre Casisie . Casisie.. Siempre Siempre
13 2 17-27  Femenino Secundaria Aveces Aveces Siempre Casis . Casis . Siempre Casis. Casis. Casis. SiempreCasisie  Siempre Aveces Casisie . Casisie  Casisie Casisie  Siempre Casisie  Casisie . Siempre Siempre
" k") 28-38  Masculino Secundaria Aveces Casis . Aveces Aveces Aveces Casin. Aveces Aveces Aveces Casisie.  Aveces Aveces Casinu.  Aveces Casisie . Aveces Casinu  Aweces Nunca Nunca Aveces Aveces
15 u“ 39-49  Masculino Secundaria Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casin. Casin. Casin. Aveces Aveces Aveces Asveces Aveces Casinu. Aveces Casisie Aveces Aweces Casinu. Aweces Aveces  Nunca
16 ] 39-49  Masculino  Superior técnico Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre  Siempre  Siempre  Nunca Siempre  Siempre  Siempre Siempre  Siempre Siempre  Siempre  Siempre  Siempre
17 2% 17-27  Masculino  Supenior técnico Aveces Casis.. Aveces Casis.. Siempre Casis.. Casis. Casis.. Siempre Siempre Siempre Casisie . Casisie. Casisie.. Casisie . Casisie . Casisie Casisie. Casisie . Casisie . Casisie . Casisie
18 2 28-38 Masculino  Superior técnico Casis.. Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisie Casisie . Sempre Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre  Siempre  Siempre
19 21 17-27  Masculino Superior unwersit. Aveces Casis.. Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casin.. Casis. Casisie. Aveces Casisie. Aveces Aveces Aveces Casisie . Casisie Casisie. Casisie. Casisie.. Siempre Siempre
20 19 17-21  Masculino Superior unwersit_ Siempre Siempre Siempre Casis... Casis.. Casis.. Casis.. Sempre Siempee Casisie. Casisie Casisie. Casinu. Casisie.. Siempre Casisie. Siempre Casisie.. Aveces Casisie.. Siempre Siemprs
21 “ 39-49  Masculino Superior unwersit. | Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aweces Aweces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aweces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces  Aveces
2 3 28-38  Masculino  Superior técnico Aveces Aveces Aveces Casis.. Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casisie. Aveces Aveces Aveces Aveces Casisie.  Aveces Aveces Casinu.. Aveces Casisie
23 2 26-38 Masculino Superior universit. Casis. Casis.. Casis.. Casis.. Aveces Aveces Aveces Casis.. Aveces Casisie . Casisie  Casisie. Casinu. Casisie.. Casisie. . Casisie.. Casisie. Casisie. Casisie.. Casisie. . Casisie . Casisie
24 44 39-49  Masculino  Supenor técnico Casin.. Aveces Casin.. Aveces Aveces Aveces Aveces Casin Nunca Casi sie. A veces Casi sie. Aveces A veces Casi sie. Aveces A veces Casi sie. Aveces Siempre A veces Casi sie.
2% 2 17-27  Femenino Secundaria Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre Siempre  Siempre Siempre Siempre  Siempre. Siempre  Siempre
2% 35 28-38 Masculino Superior unmersit._. Aveces Aveces Aveces Casin._. Casin._. Casin. Casin._ Casin_ Casin_ Casinu. Casinu._ Casinu Aveces Aveces Aveces Aveces Casinu Aveces Aveces Aveces Casinu Aveces.
27 54 50-60 Masculino  Superior técnico Casis . Casis. Casis. . Casis. Casis. Casis.. Casis.. Aveces Aveces Casisie  Casisie  Casisie Casisie. Casisie. Casisie . Casisie Casisie. Casisie. Casisie . Casisie . Casisie . Casisie
2% 51 50-60 Femenino  Superior técnico Aveces Nunca Casin. Nunca Casin._. Aveces Aveces Nunca Nunca Nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Aveces Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca  Nunca  Nunca
29 37 28-38  Femenino Secundaria Casin  Casis. Nunca Nunca Aveces Nunca Nunca Nunca Nunca Casinu Aveces A veces Casi sie. . Casinu Aveces Aveces Aveces Aveces Casisie.  Siempre Aveces Casinu
30 36 28-38 Femenino  Superior técnico Aveces Casis = Aveces Aveces Casis. . Aveces Casis . Aveces Aweces Casinu A veces Casi sie. Aveces Siempre Siempre Casi sie.. Casi sie Aveces Aveces Casinu_ Casisie.  Siempre
Ell 53 50-60 Masculino  Superior técnico Aveces Aveces Aveces Casin . Casin.. Casin.. Aveces Aveces Casin Aveces Aveces A veces Casi sie A veces Casi sie Aweces  Aveces Casinu Aveces Casinu A veces Casi sie.
32 44 39-49  Femenino  Superior técnico  Nunca Casin . Aveces Aveces Casin . Casin. . Aveces Casin . Casin Aveces Casinu Aveces Casinu Aveces Casinu Aweces Aveces Aveces Aveces Casinu Nunca  Nunca
3 51 50-60 Femenino  Superior técnico Aveces Casin . Casin . Casin . Aveces Casin. . Aveces Aveces Casis  Casisie Aveces Awveces Aveces Casinu Aveces Awveces Aveces Nunca Aveces Nunca A veces Casisie
34 53 50-60  Femenino Secundaria Aveces Aveces Aveces Casin.. MNunca Nunca Aweces Casin. Aveces Aveces Nunca Aveces Aveces AvecesCasisie . Aweces Aveces Awveces Aveces Aveces A veces Casisie
3 39 39-49  Femenino  Superiortécnico Casin . Aveces Casin . Aveces Casin. Casin. Casin. Aveces Aveces Casinu. Casinu. Casinu . Casisie  Casinu. Aveces Aveces Casinu. Casinu. Casinu . Casinu. Casinu. Casisie
3% 2 39-49  Femenino Superior unersit . Casin. Aveces Casin . Nunca Nunca Casin. Nunca Aveces Aveces Aveces Casinu. Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casisie.  Aweces Casinu . Nunca Nunca  Nunca
= r— e = = = e > = 3 = = > =
Vista de datos Vista de variables
ﬂ Analisis de resulatdes_Oswalde.sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archiva  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades Ampliaciones ~ Ventana  Ayuda
Eeole~ELIN A BEE SOWEHQ
FVART S VARZ  §VARZ @ VARY S VARS S VARE @ VART @ VARE VAR G VARID VAR @ VARIZ @ VARI3  FHVARIA  FVARIE  §EVARIE @ VARIT
1 Casi siempre| Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre| Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre|Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
2 Casi siempre| Casi siempre. ~ Siempre.  Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre  Siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
3 Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces  Casinunca
4 Aveces A veces Casi siempre  Casi nunca Aveces Aveces Casinunca Aveces Nunca Casinunca Casinunca, Aveces Aveces Aveces Casinunca A veces Munca
5 Aveces, Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces Casinunca A veces Aveces Aveces Aveces, Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Casi nunca
6 Casi siempre| Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre|Casi siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre| Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
7 Aveces A veces Aveces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces A veces Aveces Aveces A veces Aveces
8 Siempre|  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre|  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre
9 Aveces Casinunca Aveces Aveces Aveces Nunca Nunca Casi nunca MNunca Casinunca Casinunca, Nunca: Nunca Nunca Nunca Nunca MNunca
10 Aveces Casinunca Aveces Aveces Aveces Casinunca Nunca Casi nunca Nunca Casinunca Casinunca, Nunca’ Nunca Nunca Nunca Nunca Munca
1 Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
12 Siempre|  Siempre|  Siempre Casisiempre  Siempre|  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre|  Siempre|  Siempre,  Siempre  Siempre Casisiempre,  Siempre  Siempre
13 Siempre|  Siempre|  Siempre Casisiempre  Siempre  Siempre Casisiempre  Siempre Casisiempre  Siempre  Siempre Casi siempre  Siempre Casi siempre Casi siempre.  Siempre Casi siempre
14 Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casinunca Aveces Casinunca Casinunca Aveces Casinunca A veces Aveces Casinunca Aveces Aveces Aveces Casinunca
15 Casi nunca A veces Casi siempre Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Casinunca Aveces Aveces Aveces Casinunca Aveces Aveces Casinunca Casinunca
16 Siempre|  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre
7 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
18 Siempre|  Siempre|  Siempre Aveces  Siempre  Siempre,  Siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre
19 Siempre|  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre Casi siempre.  Siempre  Siempre Casisiempre  Siempre|  Siempre,  Siempre Casi siempre Aveces  Siempre Casi siempre Casi siempre
20 Siempre. Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Aveces Casi siempre Siempre Casi siempre
21 Aveces A veces Aveces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces
22 Aveces, Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre A veces Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre|Casi siempre Aveces
23 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
24 Casi siempre A veces Nunca  Casi nunca Aveces Aveces A veces Casi siempre Aveces Aveces A veces Aveces Casi siempre Aveces Aveces A veces Aveces
25 Siempre|  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre|  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre,  Siempre  Siempre
26 Aveces Casinunca Nunca  Casi nunca Aveces Casinunca Casinunca Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casinunca Aveces Aveces Aveces Casinunca
27 Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre  Siempre Aveces Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
28 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Nunca Nunca Munca
29 Aveces Aveces Aveces Casinunca Aveces Aveces Casinunca Aveces Nunca Aveces Casinunca Aveces Aveces Nunca  Casi nunca Nunca Casi siempre
30 Aveces, Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces
3 Casi siempre| Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casinunca Casinunca
12 Aveces| Casinunca Munca Casinunca  Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Aveces| Casi siempre Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces
33 Aveces A veces Aveces Casinunca Aveces Aveces Casinunca Aveces Aveces Casi siempre A veces Casi siempre A veces Aveces Aveces A veces Aveces
34 Aveces A veces Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Aveces Nunca A veces Aveces
35 Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casinunca Aveces Casinunca Casinunca Casinunca Aveces Casinunca MNunca
36 Nunca Aveces Aveces Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Aveces Casi siempre Nunca Munca

Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca  Casi nunca

Vista de datos Vista de variables



Anexo 7. Tamafo de muestra

= Epidat: Programa para analisis epidemiolagico de datos

Archive Edicion Mddulos Herramientas WVentana Ayuda

NPOE ZUeE &8O

indice de calculos | Resultados

Bl

[2] Tamanos de muestra. Proporcion [2] Tamaiios de muestra. Pmpurciti n:

Datos:
Tamafio de k3 poblacidn: o
Proporcidn esperada: 50,000%
MNivel de confianza: 05,09
Efecto de disefio: 1,0
Resultados:

Precision (%) [Tamafio de la muestra

3,000

385

Mddulos en uso

E Proporcion




Anexo 8. Confiabilidad de los instrumentos

@ Cortn
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L Resumen de proces:
(@ Estadisticas de fiabili

ala: ALL VARIABLES

L Resumen de proces:
[ Estadisticas de fiabili
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HER HMe v KEL=S

o[

s <

Fiabilidad

Escala: Calidad de

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 30 100,0
Exchuido® 0 .0

Total 30 100,0

® La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

961
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S VARID & VARIT @ VARI2Z @ VARIZ VAR @ VARIS @ VARIE & VARIT
5 5 5 5 5 5 4 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4 5
3 3 3 3 2 3 3 3 2
3 3 4 3 3 3 3 2 2
ﬁ “Resultadol [Decumento] - IBM SPSS Statistics Visor - o x

H [d

Fi

¢+ Escala: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

w %

Casos  Vaido 30 100,0
Exchido® 0 0

Total 30 100,0

* La elimnacién por lista se basa en todas las

variables del procedimicnto

FEstadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach IV de elementos

973
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