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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general determinar el grado de relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Challabamba — Cusco. Metodol6gicamente se basé en un estudio de tipo aplicada,
de alcance descriptivo correlacional con disefio no experimental; la muestra estuvo
conformado por 111 usuarios que asistieron los tres primeros meses. Los
resultados se interpretaron de acuerdo a la prueba estadistica Tau be de Kendall,
donde el 51.4% de los usuarios indican que la calidad de servicio es bueno,
asimismo un 67.6% argumenta estar satisfecho; respecto a los objetivos
especificos se concluye que los elementos tangibles tienen una relacion moderada
con la satisfaccién del usuario con una significancia de 0.510, asimismo las
competencias profesionales de los trabajadores tienen una relacion moderada con
la satisfaccién de usuario con una significancia de 0.544, también la seguridad es
un elemento que se relaciona moderadamente con la satisfaccién del usuario con
una significancia de 0.566, para finalizar queda indicar que la calidad de servicio
tiene una relacion directa y moderada con la satisfaccién del usuario, con una
significancia de 0.575; por lo que en todos los casos se aceptan la hipotesis alternas

y se rechazan la hipétesis nulas.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccién, usuario, Municipalidad,

Dimension.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the degree of relationship
between the quality of service and user satisfaction in the District Municipality of
Challabamba - Cusco. Methodologically, it was based on an applied study, with a
descriptive correlational scope with a non-experimental design; the sample
consisted of 111 users who attended the first three months. The results were
interpreted according to Kendall's Tau be statistical test, where 51.4% of users
indicate that the quality of service is good, and 67.6% claim to be satisfied,;
Regarding the specific objectives, it is concluded that the tangible elements have a
moderate relationship with user satisfaction with a significance of 0.510, likewise the
professional skills of the workers have a moderate relationship with user satisfaction
with a significance of 0.544, also the security is an element that is moderately related
to user satisfaction with a significance of 0.566, to conclude it remains to indicate
that the quality of service has a direct and moderate relationship with user
satisfaction, with a significance of 0.575; therefore, in all cases the alternative

hypotheses are accepted and the null hypotheses are rejected.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, user, Municipality, Dimensi



I. INTRODUCCION

En un pais como el Peru, la diversidad de empresas tanto publicas y
privadas, aun no logran entender que el cliente usuario, es aquel individuo que
sustenta el ingreso, funcionamiento de estas, inclusive en el caso de empresas
publicas municipales sirven para la asignacién presupuestal de acuerdo con el
namero de habitantes que tienen, cuanto mas numerosos son acceden a mayor
asignacion presupuestal. Por otro lado, en la actualidad los usuarios dejan de ser
simples administrados, conformistas, pasando a ser individuos que saben que si
ellos cumplen con el pago de sus obligaciones tributarias frente a la municipalidad,
en consecuencia, frente a esta realidad exigen ademas servicios de calidad, una
agil y pronta atencion. Asi, la gestién publica realiza sus mejores esfuerzos por
ofrecer un servicio pleno, basado en lograr usuarios felices y contentos. Un
municipio para lograr sus objetivos de servicio social establece una serie de
medidas, donde se generan varios retos por cumplir, para eso es necesario contar
con informacion y criterio de uno mismo. Actualmente en los municipios se ofrecen
dos tipos de calidad, la programada y la calidad esperada. Cuando estos tipos de
calidad, delimitadas la primera ofrecida o programada por la municipalidad y por
otra parte la calidad ansiada por los ciudadanos, no concuerdan, existe un disloque
gue no permite llegar a compensar las expectaciones de los ciudadanos, nos
encontraremos con la realidad llamada: “insatisfaccion de los usuarios”, si
coincidieran ambos conceptos podremos decir que se ha logrado compensar las
carencias y requerimientos de los ciudadanos.

En la municipalidad distrital de Challabamba, se evidencia una serie de
falencias respecto a la satisfaccién de parte de los usuarios, quienes como entes
activos y colaborativos de un distrito evidencian que, para elaborar los
presupuestos participativos, no se priorizan las necesidades mas apremiantes que
aguejan a los habitantes del distrito; puesto que existen razones muy
fundamentales como la reduccion de sus presupuestos para obras y proyectos.
Asimismo, existe escasa o nula comunicacion entre las autoridades y sus usuarios,
gue desconocen la problematica que tienen al momento de ejecutar y cumplir con

las exigencias de los habitantes de la zona, comunicandoles las razones por que
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no se cumple las expectativas del usuario. Asi también el desempefio laboral de los
servidores del municipio, es pésimo ya que las exigencias hechas por los
ciudadanos no fueron cumplidas en las fechas establecidas. Este tipo de
actuaciones se debe a que el principio de autoridad dentro de las instituciones
publicas no se encuentra claras, es decir los servidores no conocen con claridad
cudles son sus funciones y deberes dentro de la institucion; lo que hace que
cualquier requerimiento que el usuario realice demore mas de la cuenta. Por otro
lado, la falta de capacitacion de estos colaboradores en cuanto a la atencién no les
permite expresar sus competencias blandas, por lo que es necesario que el
municipio antes de contratar un personal no solo debe fijarse en el curriculo sino

mas bien en sus habilidades humanas.

Este tipo de problematicas no solo ocurren en la municipalidad en estudio
sino también se refleja en la investigacion de (Huancollo, 2018) quien entre sus
resultados muestran que el 94.39% de los usuarios perciben la calidad del servicio
como medio, debido a que los colaboradores de dicha municipalidad si ponen
practica los diferentes aspecto que conforman esta variable pero que no llegan a
alcanzar sus expectativas comparado con otros instituciones del estado a los que
acudieron, el 4.81 % de los usuarios consideran que si existe un alta calidad de
servicio en dicha municipalidad y finalmente el 3% indico que no considera la
atencion de los colaboradores ni los demas aspectos como un servicio de calidad,
en cuanto a la variable satisfaccion de los usuarios un 95.19% de la poblacién estan
satisfechos con el servicio que les brinda la municipalidad, aunque no totalmente

ya que el nivel que presenta es medio, seguido del nivel bajo con un 18 %.

Respecto a la problemética encontrada se plantea como problema general:
¢, Cual es la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Challabamba, Paucartambo, region Cusco,
20217? Entre los problemas especificos se plantea ver ¢cuél es la relacion de las
dimensiones elementos tangibles, competencias personales y seguridad con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Challabamba,

Paucartambo, region Cusco, 2021?
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La investigacion se justifica en los aspectos tedricos, puesto que versan
sobre la importancia que tienen las teorias de la administracion y la gestion
municipal, para poder aproximarnos a una realidad factica tratando de demostrar
que las variables a investigar son importantes para futuras gestiones municipales.
Asimismo, la investigacion tiene sustento metodolégico ya que en el ambito del
distrito de Challabamba y a nivel local este estudio segun su naturaleza es la
primera investigacion que se desarrolla; por lo que en la investigacion los
cuestionarios seran construidos de acuerdo a la realidad que se refleja en la
municipalidad. Estos instrumentos de estudio seran tomados en consideracion en
aguellos estudios que tengan como entidad de analisis a los municipios. Entre tanto
es de caracter practico ya que los resultados permitiran solucionar un problema real

como es el deficiente nivel de satisfaccion de usuarios en municipios.

Como objetivos generales se tiene determinar el grado de relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Challabamba, Paucartambo, region Cusco, 2021. Como especificos se tiene
determinar el grado de relacion entre elementos tangibles satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Challabamba, Paucartambo, regién Cusco, 2021,
Determinar el grado de relacion entre competencias personales y satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Challabamba, Paucartambo, region
Cusco, 2021. Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Challabamba, Paucartambo, region Cusco,
2021.

La hipétesis general planteada es: la calidad del servicio tiene relacion
moderada y directa con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital
de Challabamba, Paucartambo, region Cusco, 2021. Como hipoétesis especificas se
tienen: Los elementos tangibles se relacionan moderada y directa con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Challabamba,
Paucartambo, region Cusco, 2021. Las competencias personales se relacionan
moderada y directa con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Challabamba, Paucartambo, regién Cusco, 2021. La seguridad se relaciona
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moderada y directa con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Challabamba, Paucartambo, regién Cusco 2021.
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II.MARCO TEORICO

En este capitulo se abordaran trabajos de investigacion anteriores, que
guarden relacion con la presente propuesta entre ellos se tiene el estudio realizado
por Pardo (2019) cuyo objetivo fue precisar la relacién entre calidad de servicio y
satisfaccion, bajo diferentes perspectivas y enfoques los cuales se plasmaron en
las diferentes componentes de dicho estudio. La metodologia indica que el disefio
de la investigacion es no experimental, pues no hubo manipulacion, asimismo el
tipo de investigacion fue basica. Los resultados muestran que la dimension
fiabilidad para un 67.4 % de los trabajadores es bueno, pues se cumplen con el
tiempo de trabajo estipulado, entre tanto un 32.6 % indican lo contrario. La
capacidad de respuesta para un 69.4% se realiza de forma oportuna, rapida. En
cuanto a la variable satisfaccion del usuario el 75.8 % de la poblacion indica que la
municipalidad si respondi6 satisfactoriamente a sus quejas, ademas recibieron el
servicio que esperaban, asimismo el personal fue capaz de brindarles las mejores
soluciones a sus problemas, Por ende el 62.8% si percibe la calidad en la prestacion
del servicio y por ende se sienten satisfechos. Se concluyo que las variables calidad
del servicio y satisfaccion del usuario se relacionan en diferentes aspectos

importantes para la poblacion.

Asimismo, Mamani (2019) ejecuto un estudio cuyo objetivo se fundamentd
en encontrar la asociacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en una entidad publica de villa el salvador. La parte metodoldgica de la
investigacion componen de alcance descriptiva correlacional, porque una vez
entendido las variables se procedi6 a buscar la relacion entre ellas, por ende, fue
una investigacion no experimental. Segun los resultados la calidad del servicio
obtiene una media de 2.65 en cuanto a la dimension fiabilidad y el 2.62 en la
capacidad de respuesta por parte de los trabajadores de la municipalidad, las dos
medias difieren ligeramente pero se interpreta que la comunicacion entre el usuario
y el trabajador se da casi siempre, lo que significa que tienen un relacion lineal, la
media obtenida en la dimension seguridad, empatia y elementos tangibles fueron
del 2.85, 2.44, 2.67 respectivamente, de estos tres factores destaca la dimension

seguridad que indica que la calidad del servicio prestado cumple con la mayoria de
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las expectativas del usuarios. Entre tanta satisfaccion del usuario se explica con
sus dimensiones rendimiento percibido con una media de 2.64 que indica que casi
siempre se percibe la calidad del servicio, expectativas con una media de 2.79 esto
quiere decir que los esfuerzos realizados por los trabajadores son valorados por los
usuarios de manera positiva. La conclusion indica que la relaciébn entre ambas

variables es altamente relevante.

La investigacion presentada por (Yucra & Sanchez, 2019) tuvo como objetivo
determinar la existencia de vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de las Piedras, el método utilizado fue el
deductivo e inductivo, estos métodos ayudan al investigador a obtener resultados
mas completos, basado en un disefio no experimental de alcance correlacional. Los
resultados muestran que mas del 50% de la poblacién exactamente el 56.6% casi
nunca percibe la calidad de servicio de dicha jurisdiccion y el 43.4% solo lo percibe
algunas veces, como se explica en esta investigacion, en cuanto a la dimension
fiabilidad se resalta que el 27.9 % de la poblacién nunca tuvo confianza en los
servicios que se les brindo asi también el 18% nunca pudo apreciar la sensibilidad
de dicha municipalidad, en cuanto a la seguridad el 47.5% nunca se sintié seguro
y confiado de la informacién proporcionada por los trabajadores de dicha
municipalidad, asi también el 36.9% casi nunca observo que los trabajadores sean
empaticos con sus problemas, ademas en esta investigacion se da a conocer sobre
los elementos tangible que presenta una poblacion asi se tuvo que el 22.1% de la
poblacién casi nunca aprecia la calidad de las herramientas, materiales, activos
muebles e inmuebles que posee la institucion, en la investigacion se concluy6 que
la calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario de dicha jurisdiccién, en

general la prestacion del servicio no es la mas 6ptima.

Uno de los antecedentes internacionales es de Arias (2019) cuyo objetivo se
baso en realizar un diagnéstico de la calidad de servicio que perciben los usuarios
de la Municipalidad de Sucumbios, metodologicamente el estudio se caracterizo
por ser un estudio de alcance descriptivo, de disefio no experimental. Los
resultados del estudio muestran que los participantes de la investigacion en su

mayoria estuvieron compuestos por usuarios de 26 y 35 afos, la frecuencia con
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que visitan es de 1 a 2 veces a la semana, asimismo los requerimientos de estos
son cumplidos casi siempre, entre tanto las evidencias fisicas muestran que el 51%
de las instalaciones no cuentan con los servicios ofrecidos, por ende tampoco existe
comodidad en cuanto al mobiliario y espacio; respecto a la fiabilidad se muestra
que la presentacion personal de los colaboradores de la municipalidad para un 41%
no es bueno, asimismo no se sienten complacidos con los servicios que brindan,
ya que demuestran poca capacitacion en cuanto a la atencion de los usuarios,
respecto a la capacidad de respuesta se muestra que el 86% de los servidores
publicos no son asertivos ni comunicativos; de la misma forma la empatia no se
percibe adecuadamente ya que las atenciones son generalizadas. En cuanto a
satisfaccion se muestra que el 66% de los usuarios no se encuentran satisfechos
en cuanto al costo que se paga por el servicio, aduciendo que esto es injusto.
Concluyendo asi que la calidad de servicio de esta Municipalidad es deficiente.
(Arias, 2019)

Asimismo Espinoza, Hernandez y Mayorga (2018) realizaron una
investigacion en Bucaramanga cuyo objetivo fue diagnosticar la situacion real de
satisfaccion del usuario que concurren a este Municipio, metodolégicamente la
investigacion fue de tipo descriptivo de disefio no experimental, la muestra estuvo
compuesto por 67 usuarios de los cuales se obtuvo los siguientes resultados; de
los 77 usuarios 48 concurren al servicio de laboratorio en su mayoria, 72 usuarios
consideran que los tramites solicitados si son resueltos en su momento y a la vez
son dadas con una agilidad oportuna, el tiempo de espera en su mayoria fue mas
de 10 minutos, 76 usuarios consideran que el trato dado es muy amable con una
informacion clara y precisa. Concluyendo asi que la satisfaccion del usuario es

buena dentro de esta entidad. (Espinoza, Hernandez, & Mayorga, 2018)

Del mismo modo Mendoza, Sandoval y Sequeira (2018) realizaron una tesis
cuyo objetivo fue analizar tanto la satisfaccion como la calidad de servicio percibido
por los usuarios, la metodologia aplicada se baso en un enfoque mixto, de alcance

descriptivo con disefio no experimental, la muestra del estudio fue de 114 usuarios.
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Los resultados evidencian la gran mayoria de los usuarios se encuentran
insatisfechos con la calidad de servicio brindado en Puerto de Corinto, asimismo
los servicios ofrecidos por este puerto son calificados como indiferentes, en cuanto
a las dimensiones de las variables se evidencia que la dimensién percepcion tuvo
mayor valoracion en comparacion a otras dimensiones, seguida por las
expectativas; entre tanto se muestra que la capacidad de respuesta es percibida
como deficiente. Concluyendo asi que la satisfaccion laboral va de la mano con la
calidad de servicio ofrecido en toda entidad. (Mendoza, Sandoval, & Sequiera,
2018)

La calidad de servicio se entiende como un conjunto de caracteristicas y
atributos que son propios de un producto o servicio, los cuales son necesarios para
cubrir una necesidad especifica, es decir estas caracteristicas permiten que los
productos o servicios se realicen apropiadamente. Asimismo segun (Flores(b),
2014) esté relacionada directamente con el producto final, mas no con los
procedimientos que se realizaron para obtener el bien o servicio; Por su parte
(Parasuraman, Zeithami, & Berry, 1988) mencionan que la calidad de servicio se
identifica cuando el cliente realiza una comparacion entre lo que deseaba y lo que
recibid, de acuerdo a ello formara enunciados acerca de si el producto o servicio
cumplié con sus expectativas o por el contrario no cumplié ni cubrié ninguna de
ellas; para que la satisfaccién del cliente supere sus expectativas de calidad, el
servicio debe de ser mas que adecuado y 6ptimo. Por su parte Larrea (2012)
menciona que la calidad de servicio implica un sentimiento que se generan a través
de la préactica repetitiva de actitudes positivas hacia uno mismo y hacia los demas;
este valor no solo se da con el fin de satisfacer las carencias de los clientes; si no
también para lograr una relacion de fidelidad que permita mantener una relacion de
largo plazo; donde no solo sobresalga la definicion o concepto de ganar y ganar.
(Larrea, 2012)

Como dimensiones de calidad se servicio se toma en cuenta lo enunciado
por (Marifio, Rubio, & Rodriguez, 2010), quienes de acuerdo al modelo de calidad
de SERVQUAL de (Parasuraman, Zeithami, & Berry, 1988), adaptaron un

instrumento que permite medir la calidad de servicio en municipios. Dentro de ellos
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se encuentra 5 dimensiones: Elemento tangibles: esta dimension estéa relacionado
a los aspectos fisicos como infraestructura, equipos, talento humano y material de
comunicacion, en este caso se realizaran las observaciones y se registraran las
condiciones actuales como se encuentran estos factores tangibles, muy necesarios

e importantes para la atencion a los usuarios.

Asimismo se tiene la fiabilidad esta dimension estd asociado a las
competencias que posee el individuo en brindar un servicio fiable y cuidadosa;
dentro de ello se debe revisar el cumplimiento y oportunidad de los servicios
prestados a los usuarios del municipio; como parte de las funciones y obligaciones
que tienen los colaboradores de las municipalidades. Capacidad de respuesta:
dimensién que esta asociado a la pericia y voluntad que poseen los colaboradores
de la municipalidad en prestar ayuda rapida a los usuarios; asimismo debe ser
tomado en cuenta al momento de realizar el trabajo de campo, por cuanto de ella
dependera en gran parte la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de los
municipios distritales. Seguridad: estd compuesto por los conocimientos,
habilidades y atencion mostrada por parte de los colaboradores para infundir
credibilidad y confianza en los usuarios; por tratarse de zonas alejadas de la capital
del departamento es posible que no se cuente con el personal idoneo y capacitado
para dicho menester, pero esto es importante para dar oportunidad a los hijos de
los usuarios a tener de realizar estudios sobre atencién al publico, del otro lado una
capacitacion constante y oportuna a los colaboradores actuales del municipio, para

de esta forma asegurar la continuidad y atencién segura y oportuna a los usuarios.

La quinta dimensién es la empatia que esta relacionada al nivel de atencion
personalizado que realizan los colaboradores a los usuarios; los colaboradores de
los municipios deberan ponerse en la situacion de los usuarios, para poder
comprender sus necesidades, expectativas y anhelos de recibir un servicio y trato
adecuado de acuerdo a su condicion econémica y social. Para llevar a cabo esto
se debe convocar a las personas mas idoneas que tengan la capacidad de poder
actuar en forma empética para de esa manera lograr lo que todos deseamos

satisfacer nuestras de necesidades en forma oportuna, real y justa.
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De todas las dimensiones consideradas en los parrafos anteriores, el
presente caso de investigacion, segun las caracteristicas particulares que tienen
los municipios distritales en el &mbito de la region, solo se tomara en cuenta las
siguientes dimensiones por aproximarse a una realidad actual. Los elementos
tangibles que consideran la infraestructura, equipos, materiales, equipos de
comunicacioén, facilidades de acceso a la informacion, aspectos fisicos de las
instalaciones, bafios, equipos, distribucién de toda la infraestructura en general,
asimismo las competencias personales, donde se sefiala directamente a los
colaboradores que trabajan en el municipio distrital cualquiera fuera su tipo o
condicion de trabajo, presteza, profesionalismo, cortesia, credibilidad y atencién
individualizada que debe ofrecer los colaboradores del municipio; asi como los
conocimientos especializados de las labores que realiza dentro, finalmente la
seguridad donde se tomara en cuenta la existencia de dudas y riesgos, peligros en
las instalaciones, traslados para la seguridad fisica de los usuarios, credibilidad y

comunicacién por parte de los colaboradores que laboran en el municipio.

Por otro lado, la variable satisfaccion del usuario se fundamenté en los
argumentos de (Kotler & Armstrong, 2014) quienes indican que la satisfaccion es el
valor que se da a un producto o servicio, luego de haber utilizado o adquirido (en
este caso el servicio municipal) asimismo con esto se busca que el servicio
concuerde con las expectativas del comprador o usuario. Otra manera de reflejar la
satisfaccion del individuo es el momento preciso en que se le brinda un bien o
servicio como consecuencia de esto el individuo mostrara un sentimiento de
bienestar y contento o por el contrario de disconformidad y enojo. Asimismo
(Chipana, 2015) indica que la satisfaccion es la aprobaciéon que le da el usuario al
servicio tangible o intangible prestado por una persona natural o juridica, con la
condicién de que la actividad realizada por el prestador del servicio cubra alguna

necesidad catalogada como necesaria e importante por el usuario.

Es decir el nivel de satisfaccion estara en funcién a la importancia del
cumplimiento o realizacion de dicha actividad para el usuario, quien estara
dispuesto a pagar el precio indicado siempre y cuando se logre cumplir con todas

sus expectativas e indicaciones, como es de entender los servicios pueden ser
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directos o indirectos esto significa que se puede prestar acompafiado por un
producto fisico o puede ser netamente intelectual en la que no interviene ninguna
herramienta, solo los conocimiento de una persona capacitada en el tema, de
cualquiera forma la satisfaccidon del usuario se reflejara en el producto final. Entre
tanto (PromoNegocios, 2012), indica que la satisfaccion del usuario se refleja
cuando el bien o servicio adquirido es utilizado, puesto que es el momento en el
cual el usuario emite afirmaciones positivas o negativas del producto o servicio, asi
mismo evalla y compara si sus anteriores experiencias fueron mejores, iguales o
peores que la actual, en base a ello llega a una conclusién de satisfaccion o
insatisfaccion, este proceso solo dura un instante pero causa una multiplicidad de

emociones que influyen en la conducta del usuario al momento de realizar compras.

La satisfaccion de todo tipo de clientes estd compuesta por tres elementos
que hacen posible la medicién de esta variable: expectativa, rendimiento percibido
y nivel de satisfaccion, segun la naturaleza de la investigacion solo se considerara
las dos primeras dimensiones por ser de mucha importancia y relacion al tema
investigado en la municipalidad; el tercer elemento vendria a ser el resultado de las
dos primeras sobre la evaluacion de satisfaccion o insatisfaccion, en los municipios
del dmbito nacional. La dimension satisfaccion (expectativa) viene ser criterio
significativo que los usuarios obtienen al momento de recibir algo, producido por
efecto de promesas, experiencias, sugerencias o recomendaciones de personas
cercanas, de acuerdo a lo ofrecido por la competencia. Segun (Kotler & Armstrong,
2014) se debe considerar las siguientes expectativas: Promesa del servicio recibido
acerca de un bien o servicio que se brinda a los usuarios, promesa 0 ideas
relacionadas a los servicios no especificados, niveles de comunicacion boca-oreja
(informacion), experiencia recibida por el servicio brindado. La dimension
rendimiento percibido esta relacionado con lo percibido dentro de las instituciones
en concordancia con las funciones laborales que realiza, teniendo en cuenta que
un producto es satisfactorio cuando cumple con los pardmetros especificos para su
elaboracion, en busqueda de la lealtad a la empresa y competencia, para

permanecer competitivas en el mercado hasta alcanzar la fidelizacion.
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lIl. METODOLOGIA.
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion.

La investigacion propuesta por su alcance amerita ser una investigacion de
tipo aplicada, debido a que sus resultados indican una cierta prediccion entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, donde la primera variable
denominada causa es mejorada para generar cambios en la satisfaccién de todos
los usuarios asistentes a la entidad de estudio; por lo que se indica que es de

caracter practico. (Carrasco, 2008)

Asi también se puede indicar que la investigacion se baso en un estudio de
enfoque cuantitativo, segun (Hernandez & Mendoza, 2018) este enfoque se basa

en la medicion numérica, asi también en desarrollar la prueba de hipétesis.

Por los objetivos propuestos en la investigacion, el estudio es de alcance
descriptivo correlacional, donde se buscé asociar la variable calidad de servicio con
la satisfaccidén del usuario; al margen de determinar la correlacion también se busco
identificar como se encuentran ambas variables de estudio por ende es también de

alcance descriptivo. (Hernandez & Mendoza, 2018)
3.1.2 Disefio de la investigacion.

Segun el planteamiento del problema de investigacion, amerita ser un
estudio de disefio no experimental, donde la investigadora no manipulo ninguna de
las variables, simplemente se baso6 en observar y recolectar los datos. Asimismo,

los datos se recolectaron en un momento Unico.

Uno de los esquemas que normalmente se utiliza para entender este disefio

es lo siguiente:



Donde:

M: Muestra de estudio

Ox: Calidad de servicio

Qvy: satisfaccion del usuario

r: Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual

Larrea (2012) menciona que la calidad de servicio implica un sentimiento que
se generan a través de la préactica repetitiva de actitudes positivas hacia uno mismo
y hacia los demas; este valor no solo se da con el fin de satisfacer las carencias de
los clientes; si no también es lograr una relacion de fidelidad que permita mantener
una relacién de largo plazo; donde no solo sobresalga la definicion o concepto de

ganar y ganar. (Larrea, 2012)
Definicion operacional

Factores adecuados o inadecuados que incidiran y determinaran las formas
de alcanzar a lograr la calidad al momento de prestar los servicios de parte de los
servidores de las instituciones publicas, tomando en cuenta factores exdgenos y
enddgenos que tienden a satisfacer las necesidades de atencion de los servicios
publicos, demostrando idoneidad, competencia, capacidad de respuesta frente a
las dificultades, demostrando seguridad y empatia en los momentos que la

situacion apremie.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual

Es el valor que se da a un producto o servicio, luego de haber utilizado o
adquirido (en este caso el servicio municipal) asimismo este bien o servicio
concuerde con las expectativas del comprador o usuario. (Kotler & Armstrong,
2014)

Definicion operacional

Se elaboro6 un cuestionario, para describir la complacencia de los usuarios,
tomando en cuenta aquellas dimensiones enunciadas por los autores, descritos en
la definicidon conceptual, estos cuestionarios fueron administrados a los pobladores

gue habitan en el distrito de Challabamba, provincia de Paucartambo, region Cusco.
3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion.

El municipio distrital de Challabamba, provincia de Paucartambo region
Cusco, esta constituido por los usuarios y/o clientes que reciben los distintos
servicios que ofrece este municipio distrital. De acuerdo con el censo de vivienda y
poblacion realizado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica del Peru
(INEI), en el afio 2017, se determind la siguiente poblacion, del cual solo se tom6
en cuenta para la investigacion a aquellos usuarios que visitaron y los que viven en

la poblacion zona urbana.
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Tabla 1:

Numero de posibles usuarios del Municipio Distrital de Challabamba

No. RANGO MUJERES VARONES TOTAL
1 18 a 19 anos 148 138 286
2 20 a 24 anos 301 307 608
3 25 a 29 anos 238 249 487
4 30 a 34 anos 242 257 499
5 35 a 39 anos 247 232 479
6 40 a 44 anos 261 256 217
7 45 a 49 anos 227 231 458
8 20 a 54 anos 207 183 390
9 25 a 59 anos 164 159 323
10 60 a 64 anos 142 143 285
11 65 a mas 343 276 619

TOTAL 2520 2431 4951

Fuente: Censo de poblacion y vivienda 2017. INEI

El total de poblacion que accede a la Municipalidad Distrital de Challabamba

es de 4951 en los tres primeros meses del afio.
3.3.2 Muestra.

La muestra poblacional, esta compuesto por el conjunto de casos extraidos
de una localidad, que para la presente investigacion fue de 111 usuarios y/o
personas en estudio, constituido por ambos sexos como evidencia el siguiente
apartado. Para la investigacion el tamafio de muestra a tomar en cuenta, en su
mayoria estuvo compuesto por pobladores de la zona; el hecho de conocer el
tamafo de la poblacion, hace que la muestra se determine con facilidad, por ende,

se determind con la siguiente formula.
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zzacp;kqa:N
e2(N—1) 4 72+p+q

n =

Donde:

n= El tamafio de la muestra

Z=Valor obtenido mediante niveles de confianza

N= Tamanfo de la poblacién, 4951 usuarios que vistan
P= 0,92 (Encuesta piloto)

q = 0,08 (Encuesta piloto)

e=5%

Remplazando se tiene el siguiente resultado de usuarios:

(1,96)%(0,92)(0,08)(4951)
~ (0.05)2(4951 — 1) + (1.96)2(0,92)(0,08)
(02827418)(4951)
(0.0025)(4950) + (02827418)
(15.268055)
(0.4152418)

n=111

n

El tamafio de muestra determinada es 111 usuarios o clientes que visitan en
los tres primeros meses a la Municipalidad. Las caracteristicas generales de los
usuarios componentes del tamafio muestran en su mayoria estuvieron compuesto
por usuarios de sexo femenino, seguido por el sexo masculino en un 38.7%; la edad
promedio de los usuarios que mas recurren a la municipalidad abarcan entre 26 a
36 afos, seguido por aquellos usuarios de 36 a mas afos; asimismo el estado civil
de la mayoria de usuarios estd en condicion de casado y conviviente, ambos con

el mismo porcentaje.
3.3.3 Muestreo

Segun las hipétesis planteadas en la investigacion el tipo de muestreo

aplicado fue probabilistico, basicamente de muestreo al azar simple.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
3.4.1 Técnica.

Las técnicas de investigacion son los procedimientos e instrumentos que se

utilizaron para obtener la informacion real.

Una de las técnicas fue la observacion directa; este tipo de técnica se ejecutd
en el local del municipio de Challabamba, provincia de Paucartambo, el preciso
momento fue cuando se administré las encuestas; la finalidad se baso en obtener

informacion objetiva y confiable.

Asimismo, esta la encuesta, en esta técnica se tomd en cuenta a la mayor
parte de los usuarios que viven en la parte urbana en este caso en la poblacion del
distrito de Challabamba, donde se encuentra el mayor nimero de negocios y
personas haturales que tienen relacion con los servicios que brinda el municipio.
Del mismo modo se elabord una encuesta piloto, a efectos de disminuir el nUmero
de pobladores a ser encuestados, por la lejania de las viviendas en las
comunidades, asi como realizar encuestas personales en el local municipal de

acuerdo con la presencia de los comuneros en la municipalidad de Challabamba.

Otro de las técnicas fue el andlisis documentario, donde se recorrié a la
informacion bibliografica necesaria y adecuada sobre temas de administracion y las
variables de estudio, para que sirvan en el desarrollo del marco tedrico. Las
unidades de andlisis fueron los pobladores de: Lucuybamba, Inquilpata, Jajahuana,
Incachaca, San José de Sahuay, Parobamba, Laly, Mecllaypata, Chimur,

Cochacochayoc, Parobamba, Dorpujio, Otocani, Huaccancca, Sunchubamba.
3.4.2 Instrumentos.

Los instrumentos de recoleccién de datos que se utilizaron fueron: Los
cuestionarios, estos instrumentos ayudaron que la investigacion se ejecute de la
manera mas Optima posible. La composicion de los instrumentos se dio de la
siguiente manera: la variable calidad de servicio fue medido a través de 21 items,

gue se basé en un analisis de las dimensiones elementos tangibles, competencias
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personales y seguridad cada uno de estas dimensiones estuvo compuesto por
indicadores; la primera y segunda dimension se analizé tomando en cuenta tres
indicadores para cada uno de ellos; en cambio la seguridad se midié tomando en
cuenta cuatro indicadores. La escala de calificacion de esta variable fue de Malo,

bueno y muy bueno.

En cambio, la variable satisfaccion del usuario fue medido por 10 items,
compuestas estas de dos dimensiones como son la expectativa e igualdad cada
una de estas dimensiones fueron analizada a través de indicadores; donde la
primera dimension fue medida por 4 indicadores y la segunda por dos indicadores;
la escala de medicibn de esta variable fue de insatisfecho, Satisfecho y muy
satisfecho. Por otro lado, estas variables de manera general fueron sometidas a la

prueba de confiablidad y validez.

La confiabilidad de los instrumentos consistié en realizar una evaluacion
general de todos los componentes de la encuesta. Para el caso de la investigacion
se desarroll6 también este criterio con el fin de determinar si en realidad mide lo
gue se pretende medir con la investigacion, para este criterio se utilizo la estadistica
de Alpha de Crombach; los resultados obtenidos se evidencian en la tabla 4.
También se realizé la prueba de validez, donde se analizaron el contenido de las
preguntas, en cuanto a coherencia y consistencia, las validaciones se encuentran

en los anexos.

Tabla 2;

Confiabilidad de los instrumentos de las variables de estudio

Variable Alfa de N de
Cronbach  elementos
Calidad de servicio 0.951 21
Satisfaccion del usuario 0.500 10

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacion.
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3.5 Procedimientos

Los procedimientos que se aplicaron para recolectar datos de los sujetos de
estudio fueron: carta de autorizacion, esta consistio en pedir permiso a la autoridad
municipal para aplicar el instrumento, esta informacién también esta en el anexo.
Del mismo modo los cuestionarios se suministraron de manera presencia, donde la
investigadora dio a conocer una serie de indicaciones en cuanto a las respuestas
gue quiere obtener; dentro de ello también indico que toda informacion recogida se
utilizara con finalidad académica. Todas las actividades desarrolladas en este

apartado estuvieron dentro de la actuacion ética y moral del investigador.
3.6 Método de analisis de datos

Todos los datos recolectados fueron analizados utilizando dos tipos de
andlisis estadistico, uno de ellos es la estadistica descriptiva, este tipo de andlisis
permitié determinar con claridad el diagnostico real de cada variable de estudio. Por
las hipotesis planteadas por probar se aplico la estadistica inferencial, para esto se

utilizé una prueba no paramétrica.

Antes de poder elegir el tipo de prueba a utilizar se desarrollo la prueba de
normalidad a los datos de ambas variables, donde la variable calidad de servicio y
satisfaccion del usuario no cumplian con la distribuciéon normal por lo que se aplic
la prueba Tau b de Kendall, la interpretacion de esta prueba fue de 0.00 a 0.19 que
se considera como muy baja correlacién, De 0.20 a 0.39 se considera como baja
correlacion, De 0.40 a 0.59 se considera como moderada correlacion, De 0.60 a
0.89 se considera de alta correlacion y De 0.90 a 1.00 se considera como muy alta

correlacion.
3.7 Aspectos éticos

Los autores de los instrumentos utilizados en la investigacion fueron citados
de manera correcta en el apartado de instrumentos con el fin de salvaguardar los

derechos de autoria; de la misma forma toda la teoria fue citado correctamente.
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VI. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos generales de las variables de investigacion

4.1.1 Resultados descriptivos de la variable Calidad de servicio y sus

dimensiones.

Tabla 3:
Distribucidn de muestra segun la calidad de servicio del municipio distrital de
Challabamba.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Malo 51 45.9%
Bueno 57 51.4%
Muy bueno 3 2.7%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccion de informacion.

51.4%

45.9%

2.7%

Malo Bueno Muy bueno

Figura 1: Calidad de servicio en el municipio distrital de Challabamba

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccion de informacion

Enlafigura 1, se observa que, un 51,4% indican que la calidad de servicio es bueno,
por otro lado, el 45.9% indican que es malo, el 2.7% indican que es muy bueno. y

en su minoria 2.7% es muy buena calidad de servicio.



Tabla 4:

Resultados de la dimensidn elementos tangibles.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Malo 37 33.3%
Bueno 69 62.2%
Muy bueno 5 4.5%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

Malo Bueno Muy bueno

Figura 2: Dimension elementos tangibles de calidad de servicio

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccidn de informacién

En la figura 2, se observa la dimensién elementos tangibles de la variable calidad
de servicio, con un 62.2% indican que es bueno los elementos tangibles de este
local municipal, asimismo el 33.3% indica que los elementos tangibles son malos;
entre tanto un 4.5% manifiestan que es muy bueno; aunque es un porcentaje

minoritario.
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Tabla 5:

Resultados segun la dimension competencias personales

Categorias Frecuencia Porcentaje
Malo 46 41.4%
Bueno 58 52.3%
Muy bueno 7 6.3%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccion de informacién

Malo Bueno Muy bueno

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

El resultado de la tabla 5, demuestra que existe un 52,3% quienes consideran que
las competencias del personal que trabaja en el municipio distrital es bueno, porque
consideran que reunen o tienen las caracteristicas enunciadas en la encuesta, por
otro lado, un 41.4% consideran que es malo; entre tanto un 6.3% indican que estas
competencias manejadas por los colaboradores del local municipal son muy

buenas.



Tabla 6:

Resultados segun la dimension seguridad

Categorias Frecuencia Porcentaje
Malo 36 32.4%
Bueno 59 53.2%
Muy bueno 16 14.4%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

Malo Bueno Muy bueno

Figura 3: Dimension seguridad de calidad de servicio

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

El resultado de la tabla 6, demuestra que existe un 52,3% quienes consideran que
la seguridad que se les brinda a los usuarios dentro del local municipal es bueno;
asimismo un 32.4% de los usuarios consideran que la seguridad es malo; entre
tanto un 14.4% indican que la seguridad es muy buena; aunque los resultados no

son muy significativos.
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4.1.2 Resultados descriptivos de la variable satisfaccién del usuario y sus

dimensiones.

Tabla 7:

Distribucidn de muestra segun la satisfaccion del usuario

Categorias Frecuencia Porcentaje

Muy Satisfecho 8 7.2%
Satisfecho 75 67.6%
Insatisfecho 28 25.2%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

—

Muy Satisfecho Insatisfecho
Satisfecho

Figura 4: Satisfaccion de los usuarios del municipio distrital de Challabamba
Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

En la figura 4, se puede observar que, un 67,6% indican que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Challabamba se encuentran satisfechos con la calidad de
servicio de los colaboradores de este municipio; asimismo un 25.2% de los usuarios
indican que se encuentran insatisfechos; en cambio un 7.2% de los usuarios indican

estar muy satisfechos.
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Tabla 8:

Resultados segun la dimension expectativa

Categorias Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 8 7.2%
Satisfecho 73 65.8%
Insatisfecho 30 27.0%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacion

7.2%b

Muy Satisfecho Insatisfecho
Satisfecho

Figura 5: Dimension expectativa de calidad de servicio

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacion

El resultado de la tabla 8, demuestra que existe un 65,8% en numero de 73
usuarios, quienes consideran que sus expectativas fueron satisfechas en forma
alta, asi mismo existe un 27% de encuestados demuestran estar insatisfechos con
las expectativas que tuvieron antes de llegar a la Municipalidad Distrital de
Challabamba; entre tanto un 7,2%; considerando que el servicio recibido del

municipio fue la que esperaba, por ende, consideran estar muy satisfechos.



Tabla 9:

Resultados segun la dimension rendimiento percibido

Categorias Frecuencia Porcentaje

Muy Satisfecho 20 18.0%
Satisfecho 68 61.3%
Insatisfecho 23 20.7%
Total 111 100.0%

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacion

Muy Satisfecho Insatisfecho
Satisfecho

Figura 6: Dimension rendimiento percibido

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

El resultado de la tabla 9, demuestra que un 61,3% de los usuarios encuestados

consideran estar satisfechos con el rendimiento percibido en la Municipalidad

Distrital de Challabamba; asimismo un 20.7% consideran que los colaboradores de

este municipio no se esfuerzan mucho por atender a los usuarios de buena manera

por ende estos usuarios se encuentran insatisfechos con el rendimiento percibido;

entre tanto un 18% considera estar muy satisfecho con el rendimiento de los

colaboradores.



4.2 Resultados inferenciales segun los objetivos de investigacion propuesta

Para la asociacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, region Cusco, se utilizé la

prueba de Tau- b Kendall. Para la toma de decisiones se considera:

e Si el obtenido en la prueba Tau- B Kendall (Valor de P) >0.05 se acepta la

hipétesis nula.

e Si el obtenido en la prueba Tau- B Kendall (Valor de P) <0.05 se rechaza la

hipotesis nula.
4.2.1 Resultado inferencial segun el objetivo general de la investigacién.

Tabla 10:
Resultados de tabla cruzada de calidad de servicio y satisfacciéon de los

usuarios.
Satisfaccion del usuario
- . Muy

Categorias Insatisfecho Satisfecho satisfecho Total

I % n % n % I %
calidad d Malo 10 90% 27 243% 0 00% 37 33.3%
:eln.:cine Bueno 14 126% 47 42.3% 6 54% 67 60.4%
Muy bueno 4 3.6% 1 09% 2 18% 7 6.3%
Total 28 252% TH B7TR% &8 T72% 111 100.0%

Tau -b de Kendall P_valor=0,000 r=0.575

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién
Analisis e interpretacion:

En latabla 10 se puede observar que en referencia a la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios, que en su mayoria con tan solo un 42.3%
indica es bueno la calidad de servicio y que los usuarios se encuentran satisfechos,
Ademas se observa que el P_valor=0.000<0.05, Tau- b- Kendall, por consiguiente

se puede afirmar que existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad, donde el grado de relacién es moderada y directa



mediante el Tau- b- Kendall es 0.575, esto quiere decir si sé tiene una buena calidad

de servicio habra una satisfaccion moderada de los usuarios.
4.2.2 Resultado inferencial segun el objetivo especificos 1 de lainvestigacion.

Se tomaran en cuenta la hipotesis nula y alterna que se establezca para cada

uno de los objetivos especificos.

Ho: No existe relacion entre Elementos tangibles y satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, regian
Cusco, 2021.

Ha: Existe relacién entre Elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, region Cusco,
2021.

Tabla 11:
Resultados de tabla cruzada de las relaciones entre la dimensién elementos

tangibles y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del usuario

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total
Categorias
n %o n %o n %o n Y%
Malo J 2.7% 1 0.9% 1 09% 5 4 5%
Elementos _
Bueno 20 16.0% 29 26.1% 4 J6% 53  477%
tangibles
Muy bueno 5 4 5% 44 39.6% 4 J6% 53  477%
Total 28 25.2% 74 66.7% 9 8.1% 111 100.0%

Tau -b de Kendall P_valor=0,000 r=0.510

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

Analisis e interpretacion:

Enlatabla 11, se puede observar que en referencia a la relacion entre la dimension
elementos tangibles y la variable calidad satisfaccion de los usuarios, que en su

mayoria indica que un 39.6% es muy bueno la dimension de los elementos
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tangibles y que los usuarios también se encuentran satisfechos, Ademas se
observa que el P_valor=0.000<0.05, Tau- b- Kendall, por consiguiente se afirma
que hay relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad, donde el grado de relacion moderada y directa mediante el Tau- b-
Kendall es 0.510, esto nos quiere decir si se tiene buenos elementos tangibles

habra usuarios satisfechos.

4.2.3 Resultado inferencial segun el objetivo especificos 2 de lainvestigacion.

Ho: No existe relacion entre Competencias personales y satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, regién
Cusco, 2021.

Ha: Existe relacién entre Competencias personales y satisfaccion de los

usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, regién
Cusco, 2021.

Tabla 12:
Resultados de tabla cruzada de las relaciones entre la dimension competencias
personales y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del usuario

Muy Total
Categorias Insatisfecho Satisfecho satisfecho
n % n % n % n %
c fenci Malo 9 8.1% 0 0.0% 0 00% 9 8.1%
personales —BUENO 19 174% 70  631% 6  54% 95  856%
Muy bueno 0 0.0% 9 4.5% 2 168% 7 6.3%
Total 28 252% 75 67.6% 8 72% 111 100.0%
Tau -b de Kendall P_valor=0,000 r=0.544

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

En la tabla 12, se puede observar que en referencia a la relaciéon entre las
competencias personales y satisfaccion de los usuarios, que en su mayoria indica
que el 63.1% es bueno en la dimension de competencias personales y que los
usuarios también se muestran satisfechos, Ademas se observa que el

P_valor=0.000<0.05, Tau- b- Kendall, por consiguiente se afirma que hay relacion
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entre la dimension competencias personales y satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad, donde el grado de relacion moderada y directa mediante el Tau- b-

Kendall es 0.544, esto quiere decir si se tiene buenos componentes personales

también se tendra satisfechos a los usuarios.

4.2.4 Resultado inferencial segun el objetivo especificos 3 de lainvestigacion.

Ho: No existe relacion entre seguridad y satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, region Cusco, 2021.

Ha: Existe relacion entre seguridad y satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, region Cusco, 2021.

Tabla 13:

Resultados de tabla cruzada de las relaciones entre la dimension competencias

seguridad y la satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion del usuario

Categorias __Insatisfecho Satisfecho sat?g?e}::ho Total
n % n % n % n %
Malo { 6.3% 0 00% 0 00% 7 6.3%
Seguridad Bueno 21 169% 63 o68% 4 36% 88  793%
Muy bueno 0 0.0% 12 108% 4 36% 16  144%
Total 28 252% 75 676% & 72% 111 1000%
Tau -b de Kendall P_valor=0,000 r=0.566

Fuente: Datos procesados en base a la recoleccién de informacién

Analisis e interpretacion

En la tabla 13, se puede observar que en referencia a la relacion entre la dimension

seguridad y satisfaccion de los usuarios, que en su mayoria indica que un 56.8%

es bueno en la dimension seguridad y que los usuarios también se sienten

satisfechos, Ademas se observa que el P_valor=0.000<0.05, Tau- b- Kendall, por

consiguiente se afirma que hay relacién entre seguridad y satisfaccion de los
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usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, donde el
grado de relacibn moderada y directa mediante el Tau- b- Kendall es 0.566, esto

nos quiere decir si se tiene una buena seguridad consecuentemente habra una

satisfaccion plena.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a todos los usuarios que
recurren a la Municipalidad de Challabamba respecto a la variable calidad de
servicio, muestra que es importante y necesario determinar en base a datos si en
este municipio existe o no existe una atencion de calidad de parte de los
colaboradores hacia los usuarios; donde segun los resultados obtenidos se logra
evidenciar que el 51.4% argumentan que si existe una buena calidad de servicio;
entre tanto un 45.9% manifiestan que la calidad de servicio es malo. Respecto a los
componentes de medicién de calidad de servicio se percibe que la dimension
elementos tangibles, de esta variable es bueno para un 62.2%; es decir que las
instalaciones fisicas de este municipio son adecuadas, donde los usuarios tienen
facilidades para recibir atencion oportuna, al momento de esperar la atencion; en
cambio un 33.3% manifiestan que la municipalidad tiene elementos tangibles

malos.

Segun los resultados de la dimensién competencias personales se evidencia
gue es bueno para un 52.3%; lo que indica que el respeto, cordialidad, honestidad,
confianza, mejora continua y predisposicion para atender a los usuarios de parte
de los colaboradores del municipio es buena, donde el pilar fundamental es la
disciplina que demuestran antes, durante y después de la atencion; en cambio un
41.4% argumentan que es malo. Entre tanto los resultados de la dimension
seguridad muestran que es bueno para un 53.2%; lo que implica que dentro de este
municipio existe seguridad, confianza, medidas de seguridad antes, en el momento
y luego de asistir al municipio, la informacién oportuna y confiable que emite en
referencia a los horarios de atencién para la solucién oportuna de sus tramites o
peticiones de los usuarios; entre tanto un 32.4% de los usuarios manifiestan que la

seguridad es malo.

Asimismo, la variable satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de
Challabamba, Paucartambo — Cusco, muestra resultados favorables, donde el
67.6% de usuarios manifiestan estar satisfechos con la calidad de atencion recibido;

en cambio un 25.2% manifiesta estar insatisfecho con el servicio percibido. Estos



resultados en general muestran que tanto la expectativa y el rendimiento percibido
de los usuarios es bueno respecto a la accidon de los colaboradores del Municipio.
En cuanto a las dimensiones de esta variable cabe indicar que el 65.8% de los
usuarios se encuentran satisfechos con la dimension expectativa percibida ya que
los servicios que brindan en el municipio, el desempefio del personal, los ambientes
e instalaciones y finalmente la seguridad que brinda el municipio a sus usuarios es
bueno. Entre tanto un 61.3% de los colaboradores consideran estar satisfechos con
el rendimiento percibido de los colaboradores de este municipio ya que las
condiciones en la atencion, oportunidad, comodidades y facilidades que brinda el

municipio a sus usuarios es bueno.

Entre tanto respecto a la correlacion de variables entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios del municipio distrital de Challabamba,
Paucartambo, region Cusco, 2021; calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios, que en su mayoria manifiestan un 42.3% indicativo que es bueno la
calidad de servicio por ende los usuarios también se encuentran satisfechos,
Ademas se observa que el P_valor=0.000<0.05, Tau- b- Kendall, por consiguiente
se puede afirmar que existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba, Paucartambo, region
Cusco, 2021, donde el grado de relacion es moderada y directa mediante el Tau-
b- Kendall es 0.575, por consiguiente se acepta la hipétesis alterna (Ha) y se
rechaza la hipotesis nula (Ho), asumiendo que existe relacion directa y significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del servicio en la municipalidad distrital
de Challabamba, Paucartambo, regién Cusco. Respecto a la tabla de correlaciones
entre las dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccién del usuario se hallé

los siguientes hallazgos.

Los elementos tangibles segun el 39.6% es muy bueno, por lo que la mayoria
de los usuarios se encuentran también satisfechos con el servicio obtenido; asi
también se observa una relacion significativa entre ambas donde; la relacion es
moderada directa segun Tau- b- Kendall de 0.510. Asimismo, las competencias
personales también tienen una relacion directa moderada con satisfaccion del

usuario con un valor de Tau — b- Kendall de 0.544; este mismo efecto ocurre con la
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seguridad y satisfaccion del usuario, donde se muestra un valor de Tau — b - Kendall
de 0.566. En las tres correlaciones se aceptan la hipoétesis alterna y se rechaza la

hipotesis nula.

A continuacion, se presenta la comparacion critica con la literatura e
investigaciones existentes sobre las variables de estudio calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba,
Paucartambo, region Cusco; teniendo como objetivo principal demostrar o
establecer la relacion que tienen las dimensiones de la calidad con la variable
satisfaccion del usuario. La investigacion busco resaltar el valor de la opinién de los
usuarios como un recurso de la municipalidad distrital de Challabamba.
Paucartambo, regién Cusco, considerando la calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios en dicha comuna municipal.

Por tanto se tiene la investigacion de Pardo (2019) quien evidencia que la
satisfaccion del usuario para el 75.8 % de la poblacion es buena debido a que la
municipalidad si respondi6 satisfactoriamente a sus quejas, comparando con los
resultados obtenidos en el estudio cabe indicar que el 67.6% consideran que la
satisfaccion es alta; este tipo de resultados evidencian que las investigaciones
varian de acuerdo al contexto donde se desarrollan; si bien es cierto ambas
investigaciones se desarrollan en el contexto nacional pero muestran resultados
diferenciados ya que la investigacion de Pardo fue desarrollado en el ambito urbano
y la investigacion ejecutada fue desarrollado en el contexto rural. Por tanto, se
concluye que las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario se

relacionan en algunos aspectos importantes, pero en algunos se discrepa.

Entre tanto (Yucra & Sanchez, 2019) muestran que mas del 50% de la
poblacién casi nunca perciben la calidad de servicio de dicha jurisdiccion; en
cambio en la investigacién se hall6 que la calidad de servicio para un 51.4% de los
usuarios es percibido como bueno, asimismo el 36.9% de los usuarios perciben
como regular comparados con el 43.4% que solo lo perciben algunas veces, en
cuanto a la dimension seguridad el 47.5% nunca se sintidé seguro y confiado de la

informacion proporcionada por los trabajadores de dicha municipalidad, entre tanto
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en la investigacion se hallé que el 53.2% de los usuarios indican que la seguridad
es muy adecuado en dicho municipio; ademas en esta investigacion se muestra
gue los elementos tangibles como las herramientas, materiales, activos muebles e
inmuebles que posee la institucion, no son apreciados por los usuarios; en cambio
en la investigacion se hallé que estos elementos si son adecuados para el 46.8%
de los usuarios. Finalmente se percibe que la prestacion del servicio en dicha
jurisdiccion no es la mas 6ptima; en cambio en la investigacion la prestacion de

servicio es buena para un 51.4%.

A nivel intenacional (Arias, 2019), evidencia que el 51% de las instalaciones
no cuentan con los servicios ofrecidos, por ende, tampoco existe comodidad en
cuanto al mobiliario y espacio; respecto a esta evidencia cabe indicar que los
elementos tangibles con los que cuenta la Municipalidad de Challabamba son
percibidos como adecuados es decir tanto las herramientas, mobiliarios e
infraestructura es buena. Respecto a la capacidad de respuesta se muestra que el
86% de los servidores publicos no son asertivos ni comunicativos; en cambio en la
investigacion la capacidad de respuesta fue analizado tomando en consideracion
las competencias profesionales, donde el 52.3% de los usuarios consideran como
adecuado dichas competencias, resaltando la comunicacién y compresion. En
cuanto a satisfaccidbn se muestra que el 66% de los usuarios no se encuentran
satisfechos en cuanto al costo que se paga por el servicio, aduciendo que esto es
injusto. Entre tanto en la investigacion se hall6 que la satisfaccién de los usuarios
es alta para un 67.6%. Como conclusién se puede indicar que los resultados
obtenidos también discrepan en base a los contextos nacionales e internacionales;
del mismo modo influyen los servicios que se brindan en diferentes

municipalidades.

En la investigacion de (Espinoza, Herndndez, & Mayorga, 2018) se muestra
que 76 usuarios consideran que el trato dado por los colaboradores del municipio
es amable, a la vez brindan una informacion clara y precisa. Por lo que se

concluyendo asi que la satisfaccion del usuario es buena; la investigacion
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desarrollada muestra que la satisfaccion del usuario que acude a la Municipalidad
de Challabamba es alta basado en una alta expectativa igualdad. Por su parte la
investigacion de (Mendoza, Sandoval, & Sequiera, 2018) evidencian que la
mayoria de los usuarios se encuentran insatisfechos con la calidad de servicio
brindado en Puerto de Corinto, en cambio en la investigacidon se muestra una alta
satisfaccion de los usuarios, donde la mayoria indican que las expectativas son
cumplidas por dicha entidad; asimismo son tratados con igualdad. Entre tanto los
servicios ofrecidos por este puerto son calificados como indiferentes, en cuanto a
las dimensiones de las variables se evidencia que la dimension percepcion tuvo
mayor valoracion en comparacion a otras dimensiones, seguida por las
expectativas; entre tanto se muestra que la capacidad de respuesta es percibida
como deficiente. Concluyendo asi que la satisfaccién laboral va de la mano con la
calidad de servicio ofrecido en toda entidad. (Mendoza, Sandoval, & Sequiera,
2018)
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se determind el grado de relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Challabamba,
Paucartambo; donde se evidencia una relacion moderada, directa entre
ambas, con un Tau- b- Kendall de 0.575; donde se percibe que la
satisfaccion de los usuarios esta en funcién de los elementos tangibles,
competencias personales y seguridad. Asimismo, el P_valor=0.000<0.05,
es decir, a mejor calidad de atencion se tendra también una mayor
satisfaccion de los usuarios. Con ello se confirma la hipétesis planteada
en la investigacion. Donde se acepta la hipoétesis alterna y se rechaza la

hipétesis nula.

Segunda: Se determind el grado de relacién entre los elementos tangibles y

Tercera:

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Challabamba,
Paucartambo; donde el grado de relacién es moderada y directa mediante
el Tau- b- Kendall que muestra 0.510, asimismo, el P_valor=0.000<0.05
esto significa que si se tiene buenos elementos tangibles también habra
alta satisfaccion. Por tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la

hip6tesis nula.

Se determiné el grado relacién entre las competencias personales y
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Challabamba,
Paucartambo; donde el grado de relacion moderada y directa mediante el
Tau- b- Kendall de 0.544, con una significancia de P_valor=0.000<0.05
esto quiere decir que si se tiene buenos componentes personales habra
alta satisfaccién. Por tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula.

Cuarta: Se determiné el grado de relacién entre seguridad y satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Challabamba, Paucartambo;
donde el grado de relacién es moderada y directa mediante el Tau- b-

Kendall de 0.566, esto quiere decir que si se tiene una buena seguridad



consecuentemente habra una alta satisfaccion. Por tanto, se acepta la

hipodtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la autoridad municipal del Distrito de Challabamba,
provincia de Paucartambo, region Cusco, realizar y cumplir un plan de
gobierno mas adecuado e eficiente posible para seguir manteniendo la
satisfaccion de los usuarios del municipio, en vista que los elementos
tangibles, competencias personales y seguridad determinan la

satisfaccion plena del usuario.

Segunda: Se recomienda a la autoridad municipal del Distrito de Challabamba de
la region Cusco, establecer un plan de mantenimiento de los equipos y
materiales tangibles que forman parte del entorno del usuario interno e
externo, con el fin de preservar la salud fisica y psicolégica de los

usuarios quienes acuden al municipio a realizar diferentes tramites.

Tercera: Se recomienda a la autoridad municipal del Distrito de Challabamba de la
region Cusco, dentro de sus convocatorias CAS especificar con claridad
las habilidades humanas, conceptuales y técnicas que se requieren para
cada puesto de trabajo, con el fin de seleccionar un capital humano idéneo
y altamente capacitado para el puesto; con esto se evitara muchos

maltratos hacia el usuario que actualmente existen.

Cuarta: Se recomienda a la autoridad municipal del Distrito de Challabamba de la
region Cusco, establecer cronograma de actividades donde se incluyan con
fechas de atencibn exacta todos los servicios ofrecidos por la
municipalidad, asimismo el personal que labora dentro del municipio debe
manejar el valor de la confidencialidad y comunicacion permanente con el
usuario con el fin de conocer mas de cerca sus necesidades de seguridad

y asi lograr satisfacer plenamente.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variable calidad de servicio

. Definicion i . . . . .
Variable conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion

¢ |nstalaciones

La calidad de servicio ¢ |nfraestructura

se considera que es un Factores adecuados o « Estadoy
- . incidira Elementos ”
valor o sgntlmlentp que madecqados que incidiran y \ conservacién de
se adquiere mediante determinaran las formas de tangibles equipos

el habito de practicar alcanzar a lograr la calidad al
actitudes positivas  momento de prestar los servicios

Habilidad, rapid
hacia nosotros mismos de parte de los servidores de las ¢ nabllidad, rapidez

y nuestro entqrqo, no instituciones publicas, }omando . )(’:;zamc?tz)é?(ﬁo
Calidad de solo con QI objetivode en cuepta factores exogenos y continua
servicio cump!lr con las gndogenos que tlgnden a . e Cortesia .
necesidades de satisfacer las necesidades de ~ Competencias S Ordinal
nuestros clientes, sino atencion de los servicios personales amablijdad,
también de crear una publicos, demostrando empatia.
relacion con ellos que idoneidad, competencia, * Informes de
perdure en el tiempo, capacidad de respuesta frente a labores
donde predomine el las dificultades, demostrando B
concepto de seguridad y empatia en los * Programacion de
ganar/ganar. (Larrea, momentos que la situacion _ serwqgg
2012). apremie Seguridad ¢ Credibilidad

¢ Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia en base a las teorias existentes de Larrea (2012)



Matriz de operacionalizacion de variable satisfaccion del usuario

. Definicion o . . . . .
Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual
Se elaborara un Expectativas _
o + Motivacion
cuestionario por la
Grado en que el N
desempefio percibido investigadora Experienci
+ Experiencia
penop (encuestas), para p
de un producto (en N L
.. describir la satisfaccion
este caso el servicio )
. del usuario, tomando en
municipal) concuerda o .
_ cuenta las dimensiones Ordinal
con las expectativas . + Resultados
expectativas y
del comprador o L o
rendimiento percibido, .
o Percepciones

Satisfaccion ustiaro. Koflery entre los pobladores que
Amstrong (2014) P " Rendimiento

del usuario habitan en el distrito de orcibido ) o |
Challabamba, provincia P * Lesempeno del persona

de Paucartambo, region
Cusco.
Elaboracidn propia en base a las tearias existentes de Kotler y Amstrong (2014)




Anexo 2:

servicio y satisfaccion del usuario

Variable: calidad de servicio

Instrumento de recoleccion de datos de la variable calidad de

N° REACTIVOS ESCALA DE MEDICION
Casi A Casi
ELEMENTOS TANGIBLES Siempre | Siempre| veces| Nunca | Nunca
1 | El municipio tiene equipos y tecnologia de apariencia modemna.
2 |Las instalaciones fisicas son los adecuados para su atencion
Los equipos del municipio facilita y agiliza la atencion de sus
3 |necesidades
Los elementos de informacion como: avisos, afiches,
4 | comunicados estan en lugares visibles
Los ambientes de atencion al cliente cuentan con las
5 | comodidades como: Ventanillas, sillas v salas de espera
COMPETENCIAS PERSONALES
El personal demuestra un trato respetuoso y cordial al momento
6 |de atenderlo
7 | El personal actia de manera profesional y competente
8 | El personal brinda una imagen de honestidad v confianza
9 | Confia Ud. En la disciplina del personal
El personal demuestra suficiente capacidad para desempefiar
10| sus funciones
El personal que lo atendié muestra dominio en el puesto de
11 | tfrabajo
12 | El servicio recibido se realizé en el iempo gue corresponde
El personal cuenta con recursos necesarios para atenderlo
13 | eficientemente
El personal del municipio informa adecuadamente los servicios
14 | que ofrecen
Considera que el personal que lo atendio se siente predispuesto
15 | para mejorar la atencion
El municipio establece indicadores para medir |a satisfaccion de
16 | los usuarios
Esta de acuerdo con el servicio que brinda el personal del
17 | municipio
SEGURIDAD
Siente sequridad y confianza cuando lo citan al municipio para
18 | solucionar sus problemas
Cree Ud., que existe excesivas medidas de seguridad para
19| acceder al municipio
20| Confia en la informacidn gue le ofrece el municipio
Esta de acuerdo con los horarios de atencion establecido por las
21| auteridades del municipio




Variable: satisfacciéon del usuario

N° REACTIVOS ESCALA DE MEDICION
Casi A Casi

EXPECTATIVAS Siempre | Siempre |[veces| Nunca | Nunca
El servicio que brinda el municipio para

1| usted es la esperada
Como se siente con el desempefio del

2 | personal del municipio
Como se siente con el ambiente fisico

3 |que le ofrece el municipio
Se siente seguro cuando acude a las

4 | instalaciones del municipio
Se siente satisfecho cuando acude a las

5 |instalaciones del municipio
El tiempo de atencidn de los servicios es

6 | el adecuado
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Le trataron en igualdad de condiciones

7 | con relacion a ofros usuarios
Recibi6 respuesta oportuna de los
servidores, de acuerdo a sus

8 | necesidades
El municipio brinda las comodidades

9 | para una buena y agradahle experiencia
Las facilidades gue brinda el municipio
para atenderlo son los adecuados de

10 | acuerdo a sus necesidades




Anexo 3: Calculo de tamafo de muestra

(1,96)%(0,92)(0,08)(4951)
B (0.05)2(4951 — 1) + (1.96)%(0,92)(0,08)
(02827418)(4951)
(0.0025)(4950) + (02827418)
(15.268055)
(0.4152418)

n=111

n




Anexo 4: validez de los instrumentos

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO .-:'.-:_: HE‘{’ESTIGA

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario enla
Municipalidad Distrital de Challabamba, Provincia de Paucartambo, Region,
Cusco 2021"

Apellidos y nombres del investigador: Deisy Sofia Chsalla Carrilo.

Apellidos y nombres del experto: Mgtr. Hans Mejia Guerrero

DNI: 40720573

Teléfono: 943351307

Titulo/grado: Maestro

Cargo en la institucion en que labora: Jefe de Investigacion Formativa y
Docente - UCV Filial Callao.

Pertinencia | Relevancia | Claridad
DIMENSIONES / items Sugerencias
1 2 3

Si No | Si No Si | No

Elementos tangibles

El municipio tiene equipos y tecnologia de

— X 3 ®

apariencia moderna.

2 Las instalaciones fisicas son los adecuados . x x
para su atenciéon
Los equipos del municipio facilita y agiliza la % % %
atencion de sus necesidades
Los elementos de informacién como: avisos,

4 | afiches, comunicados estan en lugares X X X
visibles

Los ambientes de atencién al cliente cuentan
con las comodidades como: Ventanillas, sillas | x X X
y salas de espera

Competencias personales

El personal demuestra un trato respetuoso y
cordial al momento de atenderlo
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7 El personal actia de manera profesional y X X
competente

8 El personal brinda una imagen de honestidad . .
y confianza

9 | Confia Ud. En la disciplina del personal X X

10 El personal demuestra suficiente capacidad . .
para desempefiar sus funciones
El personal que lo atlendié muestra dominio

" ; X X
en el puesto de trabajo

12 El servicio recibido se realizé en el tiempo " "
que corresponde
El personal cuenta con recursos necesarios

13 . X X
para atenderlo eficienternente

14 El personal del municipio informa X x
adecuadamente los servicios que ofrecen

15 Considera que el personal que lo atendio se . .
siente predispuesto para mejorar la atencion

16 El municipio establece indicadores para medir " "
la satisfaccion de los usuarios

17 Esta de acuerdo con el servicio que brinda el ¥ ¥
personal del municipio
Seguridad

18 Siente seguridad y confianza cuando lo citan X X
al municipio para solucionar sus problemas

19 Cree Ud., que existe excesivas medidas de . .
seguridad para acceder al municipio
Confia en la informacion que le ofrece el

20 . X X
municipio
Esta de acuerdo con los horaries de atencidon

21 . ) o X X
establecido por las auteridades del municipio
Expectativa

22| El servicio que brinda el municipio para usted
es |a esperada

23| Cémo se siente con el desempefio del
personal del municipio

24 | Cémo se siente con el ambiente fisico que le
ofrece el municipio

25| Se siente seguro cuando acude a las
instalaciones del municipio
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Se siente satisfecho cuando acude a las
instalaciones del municipio

27

El iempo de atencion de los servicios es el
adecuado

Rendimiento Percibido

28

Le trataron en igualdad de condiciones con
relacion a ofros usuarios

Recibié respuesta oportuna de los servidores,
de acuerdo a sus necesidades

El municipio brinda las comodidades para una
buena y agradable experencia

N

Las facilidades que brinda el municipio para
atenderlo son los adecuados de acuerdo a sus
necesidades

SUGERENCIAS:

Ninguna

—

Callao, 17 de Mayo del 2021.

Mgtr. Hanls Mejia Guerrero

/




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

Pertinencia Relevancia Claridad
M2 DIMENSIONES / items . 2 2 Sugerencias
Si Mo 5i Mo 5i Mo
Elementos tangibles
1 El municipio tiene equipos y tecnologia de apanencia moderna. £ M M
2 | Las instalaciones fisicas son los adecuados para su atencidn x h h
3 | Los equipos del municipio facilita y agiliza la atencidn de sus necesidades b M M
4 | Los elementss de informacidn como: avisos., afiches. comunicados estan en lugares visibles £ M M
= [ Los ambientes de atencicn al cliente cuwentan con las comodidades como: Ventanillas, sillas y
= | salas de espera * * *
Competencias personales
& | El personal demuestra un trato respetucso y cordial al momento de atenderlo x x x
T | El personal achla de manera profesional y competents E M M
& | El personal brinda una imagen de honestidad y confianza x o o
] Confia Ud. En la disciplina del personal x ® ®
10 | El personal demuesira suficiente capacidad para desemperiar sus funciones £ x® x®
11 ] El parsonal gua lo atendid muestra dominio en &l puesto de frabajo x b b
12 | El servicio recibido se realizd en el iempo que comesponde x j j
13 | El personal cuenta con recursos necesaros para atenderko eficientermente £ M M
14 | El personal del municipio informa adecuadamenta los servicios que ofrecen s M M
15 | Considera gue el parsonal que lo stendid se sente predispuesto para mejorar la atencidn E h h
1& | El municipio establece indicadores para medir |a satisfeccion de los usuarios x x x
1T | Esta de acuwerdo con el servicio gue brinda el personal del municipio E M M
Seguridad
18 | Siente seguridad ¥ confianza cuando lo citan al municipio para solucionar sus problemas x x x
18 | Cree M., que existe excesivas medidas de seguridad para acceder al municipio x x x
20 | Confia en la informacion gue le ofrece el municipio E M M Y
21 | Esta de acuerdo con los horarios de atencidn establecido por las autoridades del municipio £ M M |
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ] }

Apellidos y nombres del juez validador: Mg / Or. LOPEZ LANDAURO RAFAEL ARTURO DNl Ne 08273208
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones FECHA: 15-V-2021

Partinencia: El item comesponde al conceplo tedhics farmulado. |
Ralevancla: El iter es apropiado para representar al componente o
dirmensitn especifica del constructo

XClaridad: Se entiende sin dificultad alguna & erunciado ded item, es
conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadeos
son suficientes para medir ka dimensidn

Firma del Experto Informante.




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

N.° DIMENSIONES / items P“"":““‘“a R“'“"’;“c'“ E'a';da" Sugerencias
Si No Si No Si Mo
Expectativa
1 El servicio que brinda el municipio para usted es la esperada ® F ®
2 Como se siente con el desempeno del personal del municipio x ® »
3 Como se siente con el ambiente fisico gue le ofrece el municipio = x o
4 | Se siente seguro cuando acude a las instalaciones del municipio * * X
§ | Se siente satisfecho cuando acude a las instalaciones del municipio ® x *
6 | El tiempo de atencidn de los servicios es el adecuado x x o
Rendimiento Percibido
7 | Le trataron en igualdad de condiciones con relacion a otros usuarios * * X
g Recibio respuesta oportuna de los servidores, de acuerdo a sus ® " x
necesidades
9 El municipio brinda las comodidades para una buena y agradable x x X
expernencia
10 Las facilidades que brinda el municipio para atenderlo son los
; ® o ®
adecuados de acuerdo a sus necesidades
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [] No aplicable [] ]
Apellidos v nombres del juez validador: Mg / Dr. LOPEZ LANDAURO RAFAEL ARTURO DNIN= 08273208
Especialidad del validader: Gestion de Organizaciones FECHA: 715-V-2021. j
"Partinencia: El item comesponde al concepto tednos formulado. I
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o |
dimensin especifica del constructo !
iClaridad: Se entiende sin dificultad algura el enunciado del item, es
CONCiso, exacto y direclo Firma del Experto Informante.
Mota: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los tems planteados Especialidad

son suficientes para medir la dimensidn



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

Pertinencia | Relevancia Claridad
N.® DIMENSIONES | items ) 2 3 Sugerencias
S | No | S | No | Si | Ne
Elementos tangibles
1 | El municipio tiene equipos y tecnologia de apariencia modema. x X b3
2 | Las instalaciones fisicas son los adecuados para su atencldn % X %
3 | Les equipos del municiplo facilita y agiliza la atencién de sus necesidades % X %
4 | Les elementos de informacién como: avises, afiches, comunicados estdn en lugares visibles x X b3
5 Los ambientes de atencidn al cliente cuentan con las comodidades come: Ventanillas, silas y ; « X
salas de espera
Competencias personales
& | El personal demuestra un trato respetuose y cordial al memento de atenderlo b X %
7 | El personal actiia de manera profesional y compeiente x X %
8 | El personal brinda una imagen de honestidad y conflanza % X %
9 | Confia Ud. En la disciplina del personal x
10 | El persenal demuestra suficiente capacidad para desempefiar sus funciones x X b3
11 | El personal gue lo atendit muestra dominio en el puesto de trabajo X X X
12 | El servicio recibido se realizé en el tiempo que coresponde b X %
13 | El persenal cuenta con recursos necesarios para atenderlo eficientemente x X %
14 | El personal del municipio informa adecuadamente los servicios que ofrecen x X %
15 | Considera que el personal que lo atendid se siente predispuesto para mejorar la atencidn % X %
16 | El municiplo establece indicadores para medir la satisfaccidn de los usuarios b X %
17 | Esta de acuerdo con el servicio que brinda el persenal del municipio X X X
Seguridad
18 | Siente seguridad y confianza cuando lo citan al municipio para sclucionar sus problemas X X %
19 | Cree Ud., que existe excesivas medidas de seguridad para acceder al municipio % X b3
20 | Confia en la informacién que le ofrece el municipio X X X
21 | Esta de acuerdo con los horarios de atencién establecido por las autoridades del municipio X X x
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Luis Enrique Dios Zarate DNI N°07909441
Especialidad del validador: Lic. Administracion FECHA: 12/04/2021
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
7 >

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.
Administracion




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

N2 DIMENSIONES | items Pertinencia | Relevancia | Claridad | o o orciag
1 2 3
Si No Si No Si No
Expectativa
1 | El servicio que brinda el municipio para usted es |a esperada X X X
2 |Como se siente con el desempefio del personal del municipio X X X
3 |Como se siente con el ambiente fisico que le ofrece el municipio X x X
4 | 5e siente sequro cuando acude a las instalaciones del municipio X X X
5 |Se siente satisfecho cuando acude a las instalaciones del municipio X x X
6 |Eltiempo de atencion de los servicios es el adecuado X X X
Igualdad
7 |Le trataron en igualdad de condiciones con relacion a otros usuarios | x X X
8 Recibio respuesta oportuna de los servidores, de acuerdo a sus % X «
necesidades
g |Elmunicipio brinda las comodidades para una buena y agradable X X X
experiencia
Las facilidades que brinda el municipio para atenderlo son los
10 b ® x
adecuados de acuerdo a sus necesidades
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [] No aplicabla []
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Luis Enrigue Dios Zarate DNI N. 07909441
Especialidad del validador: Lic. Administracién FECHA: 12/04/2021

Partinencla: El llem comesponde al concepdo tedrico formulado. —
*Relevancia: E| llem es apropiado para representar al componente o
dimensidn expecifica del constructo

Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna & enunciado del em, es
conciso, exacio y directo

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los (tems planteados
son suficientes para medir la dimensitn




Anexo 5: Solicitud para la aplicacién de instrumentos

51, Viadimire Alvarez Mufiez.
Alcalde Deshdlal de Chaloioamiaa,

" Nuricipaiidad Diaiis! de Cralsbamba |
'RECEPCION

i it ARG Fata, D&

| Fesha:cag Lo g 2l Home L 22

Firma & e

SOLNZITO: Parmisag p{:;{: Fealizor
Traobajo de rvesfigocidn.

¥, Dreisy Sofo Chaallo Corilo, dentifleoda

con DM H® 45051 158, con domicilo en
Brilarmtes ¥ 405-
Uresanizocidn EEMEDY-A cel Diskrila de

wanchaco, Frovinciao Cusco — Regicn —

o cala  los

Cusco, anfe Ud. respeiuosaments e
presanto v expongo:

Gue estando cusondo &l noveno ciclo de lo cormara profesiona ce
Admimisiracidn en lo Univarsidad César YVallejo Rlial Calloo, solicibo o Ud,
permiso pora realkzor irmboje de invesligaocicn en so organizacicn sabe
"Calidad de ferdicio y Satisfoccidn del Lsuovio en o Municipalidod Dlintol
de Challobanbs, Frovincio de Pouvcortarnbs, Regicn, Cusco 0217 song
Gpbar el Tibale de Loenciado en sAdminisracidn.

FOR LD EXFUERTO: Ruegs o uited acocader a mi solcitud.

-

Y

Cusco, 04 de enaro dal 2021

R SO, CHEART A CARRLLE
[ e SES 1 P



Anexo 6: constancia de aplicacién de los instrumentos

e S, Y o g2 f W
‘WO« Municipalidad Distutal de Challabamba

Zona del Pevque Nacional del Manw, Patvinonio Mundial de la Humanidad

"ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Municipalidad Distrital de Challabamba: Expide la presente.
CONSTANCIA

Que la Srta. Deisy Soffa Chsalla Carrillo, ha desarrollado el trabajo de
investigacion titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Distrital de Challabamba, Provincia de Paucartambo, Region,
Cusco 2021, en nuestras instalaciones. Dicho trabajo se ha realizado en la
municipalidad, durante los meses de enero a febrero del 2021.

Se expide la presente a solicitud del interesado para fines académicos.

Challabamba, 26 de febrero del 2021.

CC/Archivo
VAM/sme



Anexo 7: Fotos de la aplicacién de encuestas
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