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Resumen

En el presente estudio se planteé como objetivo principal determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion
al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca 2022. Para lograr ello se realizé
una investigacion de tipo aplicada, con un disefio no experimental, correlacional,
para la recoleccion de datos se tom6 como muestra a 325 usuarios de dicha
institucion, a los cuales se les aplico el cuestionario que previamente fue elaborado.
Con la base de datos recogidos, haciendo uso de la prueba de Rho de Spearman,
se encontré como resultados que con un p valor de 0.00 y un coeficiente de 0,374
existe relacion significativamente moderada entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca 2022. Por lo que a la conclusion que se arribo, es que
existio una relacion significativamente moderada entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 2022, la misma que se ve reflejado en la forma en la
gue los colaboradores del area de atencion al usuario de la municipalidad brindan

el servicio y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccién, usuario, municipalidad.
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Abstract

The main objective of this study was to determine the relationship between the quality
of service and the satisfaction of the users of the Citizen Service Center of a Municipality
of Cajamarca, 2022. It was carried out through an applied type of research, with a non-
experimental, correlational design, for data collection, 325 users of said institution were
taken as a sample, to whom the questionnaire that was previously elaborated was
applied. The data collected, using the Spearman’s Rho test, found that with a p value
of 0.00 and a coefficient of 0.374 there is a significantly moderate relationship between
the quality of service and the satisfaction of the users of the Customer Service Center.
Citizen of a Municipality of Cajamarca, 2022. Therefore, it concluded that there was a
significantly moderate relationship between the quality of service and the satisfaction
of the users of the Citizen Service Center of a Municipality of Cajamarca, 2022, which
is seen reflected in the way in which the collaborators of the area of the municipality

provide the service and the fulfillment of the expectations of the users.

Keywords: Quality, service, satisfaction, user, municipality.
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l. INTRODUCCION

Durante este proceso de evolucion y transformacion de las de la sociedad y sus
comunidades, se busca mantener practicas solidarias y que a la vez sean justas;
ello acarrea, instruir a la humanidad en todas sus dimensiones y de manera
especifica forjar una actitud positiva para desarrollarse en el trabajo dentro de la
comunidad, proporcionando calidad en el servicio y por ende calidad de vida Razo
et al., (2018). Las instituciones se encuentran obligadas en brindar la citada calidad
en sus servicios, orientada a la satisfaccion de los usuarios, por ser esta su razén
de ser. Se entiende por calidad a la Descripcion de las perspectivas e indigencia de
los usuarios, sabiendo que los modelos de calidad buscan el aseguramiento de un
buen servicio en las instituciones publicas y privadas, esto constituye un aspecto

fundamental del quehacer de estas instituciones (Mateos, 2019).

Para tal fin es el Estado, como parte de sus funciones, dentro de la gestion publica
y desarrollo humano, quienes tienen la obligacion de lograr bienestar y prosperidad
de la poblacion, dando respuesta a la utilidad y fin de la nacion dirigido a obtener
respuestas benéficas, enmarcados dentro de la eficiencia y la eficacia y al servicio
de los ciudadanos, procurando un servicio de calidad (Ordofiez, 2008). Y este
servicio se hace extensivo las municipalidades, por ser un organismo de tipo

gubernamental.

(Figueroa 2019) manifiesta que la calidad y el servicio se han incrementado
gradualmente en nuestra sociedad, segun el progreso de la humanidad, ello trae
consigo como resultado crecimiento econémico, avance en el conocimiento y
expansion. Se puede identificar como es que se ha evolucionado en el tema, tanto
las organizaciones gubernamentales y especificamente en las municipalidades
quienes realizan un control de seguimiento y control de manera especifica en este
sector Zarraga et al., (2018) cuya finalidad es poder crear estrategias inteligentes

para poder desarrollarlas y consolidarlas.

Al hablar de calidad de servicio en el d&mbito Internacional, se entiende que la
complacencia al asiduo es una disposicion mediante la cual se valora el servicio
gue se ha recibido por parte de una entidad o empresa (Hernandez et al., 2018) y
por otro lado (Acevedo, 2018) dice que las empresas o entidades podrian tener una
ventaja competitiva y sostenible en un posible entorno globalizado, al ofrecer



una mejor prestacion de servicios, mejorando la capacidad y el nivel de atencion,
frente a un usuario que llega con plenas expectativas de poder salir satisfecho del
servicio obtenido y esto es lo que se esta buscando en América Latina, donde la
calidad de servicio se mide verificando, hasta qué punto esta satisfecho el usuario,
teniéndose que en paises como Chile se ha mejorado en un 80, en los Ultimos cinco
afos (Verde et al., 2020).

Acciones que se realizan también en el Peru, pues segun el INEI (2018) citado por
Castillo et &l., (2020) existen mas de 1,500 municipios que estdn implementado
medidas para mejorar su servicio, en las diferentes areas de su competencia y dar
calidad, para satisfacer al usuario; sin embargo, en la mayoria de instituciones,
como la mencionada hay serias deficiencias en los servicios prestados, generando

insatisfaccion por parte de los usuarios

Manifiesta (Paiva 2018) que en el pais se estan utilizando plataformas de atencion
en los diferentes Centros de Atencién al ciudadano, como las que existen en las
municipalidades, instituciones de alta influencia y con gran cantidad de usuarios,
que acuden para ser atendidos, aumentado el interés en la mejoria del servicio
ofrecido a los usuarios. Sin embargo, aun no se logran resultados positivos,
pudiendo el ciudadano percibir la insatisfaccidbn permanente del usuario frente al
servicio recibido por parte de las municipalidades, provocando una gran
insatisfaccion en cada uno de los usuarios, frente a la disposicion de la asistencia

prestada.

Para Yopan et al., (2020) el principal problema, en lo que concierne a la
administracion publica, es que esta sea la que se da a los usuarios, no es la mejor
y eso se observa en una Municipalidad de Cajamarca, en el Area de atencion al
Ciudadano, objeto de estudio, Institucion ubicada en la ciudad de Cajamarca,
comprendida en la region de Cajamarca; se nota incomodad en el usuario porque
la informacion requerida demora demasiado, no es la adecuada, las colas son
interminables, los ambientes de espera no son apropiados para albergar a mucha

gente y no reunen condiciones de salubridad, como proteccion del COVID-19.

Realidad evidenciada en una Municipalidad de Cajamarca, es lo que lleva a
plantearse la siguiente problemética, ¢Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de



una Municipalidad de Cajamarca, 20227 ¢ Como problemas especificos ¢ Cuél es el
nivel de la calidad de servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 20227 ¢Cual es el nivel de la satisfaccion de los
usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca,
20227 ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y las dimensiones
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una

Municipalidad de Cajamarca, 20227

La presente investigacion aspira a constituirse en una contribucion, que no tiene
mas que la finalidad de que las autoridades y funcionarios de una Municipalidad de
Cajamarca, inicie un proceso de modernizacién en la prestacion de servicios,
proponiendo y promoviendo el construir una cultura organizacional (Paiva, 2018)
que coadyuve a mejorar la gestion modernizacion de las Municipalidades,
maximizando los objetivos trazados de la entidad, incrementando un servicio de
calidad para la ciudadania. Tiene como finalidad tedrica aportar con una cultura
organizacional (Reyes & Moros, 2019) que mejore la satisfaccion del usuario por la
atencion recibida; su finalidad metodoldgica es sugerir estrategias orientadas al
servicio del usuario, que seran con la finalidad de que en la practica se conozca el
nivel de complacencia del consumidor ante la asistencia recibida, informacion que
se ofrecerd a la Institucién, para su conocimiento e implemente medidas

encaminadas a optimar la calidad del servicio.

Se tiene como Objetivo General el siguiente, determinar la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 2022, identificar el nivel de la calidad de servicio en
el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022,
identificar el nivel de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al
Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022, establecer la relacion entre
la calidad de servicio y las dimensiones satisfaccion de los usuarios del Centro de

Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022.

Se tiene como Hipotesis General, existe una correlacion caracteristica entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencién al
Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022, el nivel de la calidad de

servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca,



2022, es regular, el nivel de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion
al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022 es regular, existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y las dimensiones satisfaccion de los
usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca,
2022.



Il. MARCO TEORICO

En lo que respecta al &mbito Internacional, tenemos como se evidencia a Moliner
(2018) en el gque se lleva a cabo una investigacion sobre el vinculo entre las
variables indicadas de un Hospital en Espafia, cuyo principal objetivo, era garantizar
la calidad del servicio que prestaba esta entidad, siendo realizada de manera
cuantitativa, siendo el resultado un elevado indice de correlacion entre cada una de
las variables que fueron estudiadas, pudiendo identificar ciertas carencias respecto
a la atencion que se brinda por lo que no se obtiene resultados 6ptimos
concernientes a calidad del servicio, concluyendo en que de la relacion que existe
entre cada una de las variables, se pudo identificar distinguidas carencias, que
conllevan a que, a falta de atencion, es decir de calidad de servicio, se produzca
insatisfaccion en los usuarios, por lo que al resarcir ello, se obtendra grandes

resultados.

Lépez (2018) desarrolla una investigacion en Guayaquil - Ecuador, en lo que
concierne al servicio de calidad y cual es la satisfaccién de los usuarios pero en un
restaurante, lo que motivo el poder realizar esta investigacion es el crecimiento del
mercado en el rubro en el que lo llevo a cabo, desarrollé asi mismo un enfoque
mixto, en lo que concierne al enfoque cualitativo entrevistando a personas que
requieren del servicio el restaurante, concluyendo en que el servicio al usuario es
sumamente vital para una empresa, debido a que se encuentra vinculado al éxito o
fracaso de esta, los mismos que involucran, las instalaciones, trato, y como es que
se da una respuesta de manera inmediata frente a una determinada situacién, se
concluye que mediante cuestionarios aplicados a cada uno de los visitantes de la
empresa, en este caso denominados usuarios, se puedo deducir que ambas
variables guardan intima relacién para obtener resultados de éxito.

Lascurain (2015) en el estudio realizado en México, hace mencion respecto a la
calidad de servicio que proporciona una empresa en energia eléctrica, la pretende
identificar la dependencia que existe entre las variables, planteando una serie de
estrategias, posibilidades de prestacion del servicio, cabe precisar que en el pais
en el que se ha realizado la presente investigacién hay serios problemas respecto
al fluido eléctrico, por lo que se obtuvo una diferencia marcada entre el test pre plan

y el test post plan, concluyendo que mediante estrategias que puedan aplicarse



para la prestacion de un servicio, se obtendra satisfaccion en el usuario, ello es
manejable en cuanto a recursos materiales y humanos, lo que va a conllevar a que

se pueda brindar un servicio de calidad al usuario, objetivo principal de la presente.

Higuera (2018) desarroll6 una pesquisa con fin fue el poder validar la eficacia de la
asistencia, en una fabrica de wafles, ubicada en California del Sur, lo llevo a cabo
aplicando cuestionarios como herramienta en la que pudo desarrollar de forma
transversal una muestra de 241 personas las misma que eran comensales que
recibian el servicio, con ello pudo reconocer las fortalezas y las debilidades que le
podian ayudar en este proceso de investigacion para poder determinar el servicio
que se brindaba mediante la satisfaccion de cada uno de los clientes; tal es asi que
luego de poder identificar cuales fueron las carencias, desarroll6 un tipo de
investigacion en el que concluyo que el tiempo, la atencidn y la época, asi como la
variedad de los productos ofrecidos podian tener gran influencia y marcaban
énfasis en cuanto al desarrollo de la prestacion del servicio por lo que la eficacia y

el agrado de los usuarios quedaba sujeta a lo antes mencionado.

(Orgambidez & Almeida, 2015) ambos mediante un estudio respecto a la calidad
de servicio pudieron visualizar cdmo es que la competitividad y la viabilidad ya sea
de una empresa o0 una entidad deben desarrollar un estudio, que abordaria a la
larga una calidad clara de servicio, y en este caso llevandolo al rubro hotelero,
ambos manifestaron que se deberia de desarrollar un plan estratégico de manera
interna, con esto se podria alcanzar una mayor satisfaccién en el publico, lo que
llevaria a que en cada una de sus clientes, asi como de cada uno de los usuarios
gue pueden recibir el servicio de en este caso cadenas hoteleras se encuentren

satisfechos.

Al respecto se podra citar investigaciones en el ambito Nacional a los siguientes
autores, Guzman (2018) en su investigacion, dentro de sus objetivos trata de
determinar cual es la relacibn que se da en determinadas situaciones para la
administracion publica y cual son las variables externos de la OSCE, esta
investigacion cuyo disefio es experimental , transversal y correlacional, realizando
una muestra, en el espacio de vigilancia del OSCE, seleccionados con
probabilidades, recolectando datos, desarrollando cuestionarios, que después de

ser evaluado de manera intensa, concluyen que se evidencia un vinculo



significativo entre el proceder de la administracién publica y como se percibe la
eficacia de los servicios de la OSCE, concluyendo que mientras existan mejores
acciones hacia la administracion publica, se podra tener la mayor perspectiva de

calidad de servicio.

Flores (2020) busca ordenar y captar la brecha entre cdmo se identifica un de
servicio, cual es la expectativa de este para cada uno de los integrantes que
colaboran en una Institucion Educativa la misma que se encuentra ubicada en
Huancayo, este método se realizé en la citada y fue aplicado, descriptivo y cuyo
disefio es no experimental transaccional, utilizando los métodos de estudio
cientifico y cuantitativo, mediante un cuestionario, llegando a la conclusiéon de que
el usuario de la entidad obtiene un grado de satisfaccion al verse cumplido con cada
uno de sus requerimientos a través de la calidad de servicio que se le ha prestado

por los funcionarios.

Figueroa (2019) hace mencion y se puede evidenciar que se realizan los hechos en
el Centro de Atencion de la Municipalidad de Ventanilla, cuya cantidad considerable
de usuarios, asistiendo al publico en cada una de sus gestiones, sefialando que va
de manera ascendente el incremento de usuarios y visitantes aesta entidad, aqui
se dirige a la incorporacion de un centro de atencion al ciudadano, creando un
sistema de citas, el cual genera una calidad de servicio diferente, en esta
investigacion se desarroll6 bajo una direccion cuantitativa de tipocausal a nivel
explicativo, con aplicacion de una serie de cuestionario de preguntasen la que se
consulta en lo que corresponde a la calidad de servicio de atencidn que reciben del
centro de atencion al usuario, después del recojo de la indagaciénse arriba al
desenlace de la presencia de errores significativos respecto a la prestacion de este
servicio, y que esta puede ser abordada en cuando se reduzca ciertos problemas

técnicos como tangibles de la entidad prestadora del servicio.

Yauri (2018) en su averiguacion sostuvo como fin identificar la correlacion de la
comunicacion interna de la entidad y la influencia que vendria a repercutir como un
resultado de la satisfaccion del usuario, (persona externa), se considera que ambas
variables se encuentran vinculadas, segun el estudio de calidad del servicio que
otorga y se evidencia mediante una satisfaccién en el usuario, y la comunicacién

gue existe debe ser meramente dentro de la empresa, y la entidad y debe de ser



mantenida en una linea ascendente, es decir desde el alto grado hasta el grado de
mayor inferioridad, esta comunicacion, va a poder resolver problemas internos para
que, de esta manera no puedan ser reflejados al exterior mediante un
procedimiento o servicio brindado, que sea de calidad y de excelencia; siendo éste
un requisito fundamental para poder determinar ciertas situaciones de conflicto de
manera oportuna. Asimismo, los usuarios puedan realizar los procedimientos
necesarios sin tener que estar siendo presas de servicios inadecuados lo que
generaria en ellos cierto malestar y una posible queja, concluyendo que a medida
que el personal de la entidad sea capacitado, orientado y cuente con los materiales
fisicos necesarios, se podra realizar una prestacion de servicio de calidad, lo que

se percibird manifestado en el bien de los contribuyentes.

Rimachi (2016) realiza una investigacion respecto a la calidad de servicio en el cual
se evidencia un nexo tanto en el usuario insatisfecho, para obtener como resultado
esta insatisfaccion para ello se concluye que cuando el colaborador se encuentra
insatisfecho refleja o evidencia su sentir mediante una atenciéon inadecuada lo que
viene a ser percibido por el usuario debido al Valor Agregado en la atencion que
sea brinda tal es asi qué la calidad y la calidez se obtiene si es que un colaborador
o trabajador de una entidad o empresa se encuentra totalmente satisfecho de esta
manera se podra disminuir considerablemente el indice de la calidad de
insatisfaccion del usuario que viene a ser una persona cabe precisar que se
desarroll6 ello no solamente un no sé no solamente una entidad del Estado sino
también en entidades privadas obteniendo como analisis y teniendo como
antecedentes de investigaciones previas ya sean nacionales e internacionales,
pudiendo llegar a la conclusién de que es de suma importancia, poder mantener a
los servidores publicos con un nivel de satisfaccion, ello se vera evidenciado en la
calidad de servicio que presten, y que a su vez generara un grado de satisfaccion

en los usuarios.

En el Marco de Modernizaciéon de la Gestion del Estado Ley N. 27658, el Peru fue
sefialado en un asunto de renovacion en cada una de sus diferentes entidades,
instancias, organizaciones, ello con el propésito de edificar un estado democrético,

descentralizado y que este es a favor de cada poblador peruano.



Decreto Supremo N. 056-2018-PCM, que certifica la Politica General de Gobierno
al 2021, en el presente introducen los ejes y directrices de mayor priorizacion del
gobierno al afio 2021, estableciendo cinco ejes, los mismos que estan
interrelacionados y a la vez que tienen consistencia en el concepto de politicas y

propadsito del pais.

Lo antes mencionado introduce el Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Gestion Publica, que establece diversos preceptos métodos para las variables en
los entes de la Administracion publica, viendose de caracter obligatorio para cada
una de estas, mediante el cual se realizara una autovaloracién en los componentes
de calidad de bienes y servicios, asi mismo, se podra disefiar un método en

aguellas entidades no cuentan con ello.

Mamani (2019) las entidades deberan incorporar cada uno de los componentes que
no estén sumergidos en el procedimiento de gestion de calidad, teniendo presente
gue son seis componentes el modelo en el técnica de gestion de calidad, debiendo
también las entidades informar semestralmente cuales son sus acciones frente a la
citada norma y cada una de sus disposiciones, concluyendo de que el hecho de
que exista orden y se encuentre una adecuada informacion dentro de la entidad se
podr& llevar un mejor control, lo que dara como resultado brindar un servicio de

calidad y por ende una satisfaccion en los usuarios.

Referente a las bases tedricas, podemos sefalar a Teoria de Deming (1988) quien
establece a la calidad como aquel grado que es predecible de uniformidad y
finalidad, debiendo tener como requisito indispensable un bajo costo, lo que traera
consigo la mejora continua, ya sea en la empresa o en la entidad, pudiendo lograr
un adecuado grado de calidad, que obtendrd como resultado satisfaccion en el

usuario.

La calidad de servicio en la teoria de (Kotler & Keller, 2006) expresan la disposiciéon
de preparacion de una entidad que prueba como es que se da cada contacto con
el usuario o cliente, debido a que estos establecen perspectivas respecto al servicio
iniciando a raiz de situaciones experimentales dadas con anterioridad, comentarios
y anuncios publicitarios, que dependeran de los intereses que desarrollen con el
servicio prestado, a menudo los contribuyentes o usuarios desarrollan un analisis

comparativo en lo que concierne al servicio obtenido, segun su critica personal,



siendo que, si el servicio brindado es por debajo de las expectativas, como
resultado los contribuyentes suelen desarrollar un estado de desilusion, por lo
contrario, si el servicio prestado logra o aventajar las perspectivas, los
contribuyentes regresaran y podran volver a adquirir el servicio. Las empresas que
obtienen gran éxito insertan determinadas extras en sus ofertas, siendo que no solo
cumplen con las expectativas de los consumidores o clientes, sino que sobre pasan
todo prondstico. Por lo que concluye que poder llegar a sobre pasar las expectativas
de los usuarios o clientes, requiere de un grado mayor de compromiso, lo que se
obtendra a medida que se desarrolle un trabajo conjunto, siendo el resultado final,

eficacia de servicio y la complacencia del usuario.

Santos (2017) mencionado por Rojas (2021) refiere en su investigacion que se
desarrollaran procesos aplicando medios idoneos con la finalidad de establecer
técnicas y métodos que corroboren que las acciones al prestar la asistencia sean
adecuados y de calidad, segun el método y su culminacién, que aporten a la
satisfaccion de cada una de las miserias de los usuarios o contribuyentes, puede
concluir de que los recursos apropiados son de utilidad para que los colaboradores,
trabajadores, prestadores de servicio son muy importantes para reflejar una
adecuada atencion (calidad de servicio), que traera consigo satisfaccién en los

usuarios.

De alli que la calidad de servicios puede medirse también teniendo en cuenta las

siguientes dimensiones.

La calidad en los servicios, que esta enfocada al grado de satisfaccion que genera
un servicio, a envolver las miserias y posibilidades del cliente o consumidor (Silva
et al, 2021). En otras palabras, este se comprende como un diferencial competitivo

de gran importancia para las relaciones comerciales.

La calidad en las relaciones humanas que esta relacionada con la aplicacién de las
normas, principios y técnicas que contribuyen a mejorar las relaciones entre si. Es
comprendido como el nivel de aceptacion y madurez que se refleja ante los demas

integrantes de la institucion.

Se necesita que la comunicacion sea flexible y constante para que las relaciones

humanas sean de calidad, lo que exige también la practica de habilidades sociales
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que permitan mantener este tipo de relaciones adecuadas y a su vez mejorar la

convivencia en el &mbito laboral (Monge, 2017).

La calidad en las actitudes que se refiere a las predisposiciones aprendidas, las
cuales responden de un modo significativo ante una circunstancia, puede ser
positiva 0 negativa; sin embargo, para que estas sean de calidad deben tener una

respuesta asertiva.

Se le considera como el valor agregado que toda instituciéon debe tener, un modo
particular de atencién al cliente y/o usuario que va desde él como se brinda la
informacion solicitada hasta los mecanismos utilizados para brindar una solucion

rapida (Bravo y Arrunategui, 2018).

La calidad en las responsabilidades que esta enfocada a asegurar que los servicios
que se brindan en una institucion cumplan con la finalidad para la cual han sido
designados. Es por ello que, a través de esta, se busca prevenir riesgos para
corregir errores y aprovechar oportunidades para alcanzar los objetivos y darles
seguimiento a estos. Mediante medidas y acciones por los responsables de cada
area se busca cumplir un estandar de calidad en las acciones que ejerce cada una
de ellas para efectuar con las posibilidades y necesidades de los clientes. Consiste

en la definicién de procedimientos dirigidos alcanzar eficiencia (Serrano, 2018).

En lo que concierne a la Satisfaccién, Nufiez (2019) considera a la situacion mental
de la mente aquel que es producido por una optimizacion de la retroalimentacion
cerebral, ya sea de un nivel alto o bajo, en las diversas regiones que compensan
un potencial energético, en el que se da la sensacion de plenitud, por lo que
concluye en que, los servidores de cada empresa o entidad deberia tener un control
metal, asi como poder tener espacios de recreacion para que puedan desarrollarse
de manera interna, ello reflejard de manera considerable en su actitud frente a la
prestacion del servicio, por lo que brindard una atencién de calidad, pudiendo

cumplir con el objetivo principal que es obtener satisfaccion del usuario.

El modelo de Parasuraman et al., (1985) comunmente llamado SERVQUAL,
establece que la calidad de servicio es una idea abstracta dado a las caracteristicas
principales y necesarias para para la prestacion de un servicio frente a un producto,
mediante el cual se permite un calculo de calidad de un servicio, conociendo y

recogiendo expectativas de cada uno de los clientes o usuarios, asi como la
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apreciacion del presente servicio, mediante este modelo se puede analizar
aspectos cuantitativos y cualitativos de lo adquirido por los usuarios, se concluye
gue el presente método a pesar de ser uno de los mas antiguo, a la vez es uno de

los mas importantes y aplicables, pues permite obtener resultados certeros.

Respecto al Marco normativo en el que se respalda el salvaguardar la adecuada
diligencia de la prestacion de servicio y la calidad de este que produce en los
usuarios un nivel de satisfaccion, se podra identificar cual es la normativa

pertinente.

Sobre calidad (Zouari & Abdelhedi, 2021) precisan, La calidad de servicio es un
elemento ineludible para obtener el agrado de los asiduos, basada en lo que refleja
cada colaborador en el momento de brindar un servicio determinado a cada uno de
los usuarios que llegan con una motivacion y expectativa, que de ser el caso de que
se pueda cumplir con ello, se obtendra un nivel de satisfaccion considerable encada

uno de los recurrentes (usuario).

Al revisar la calidad desde las expectativas, surge la imperiosa idea de desarrollar
una atencion adecuada, en la que la escasez de efectuar con cada una de las
necesidades de los usuarios sea lo primordial, por lo que resulta indispensable
incluir factores subjetivos los que se encuentran relacionados con las perspectivas

de los usuarios (Morales & Hernandez, 2004).

Mora (2011) en lo que concierne a los servicios la calidad se sefiala que se puede
poner en la posicién en la que los colaboradores de una empresa y los aspectos
exteriores a estos se inmiscuyen con la finalidad de obtener una premisa, que si
se obtiene que todos se involucren habra una mejora totalmente visible y periddica
de la calidad en lo que se pueda llevar a cabo, obteniendo calidad no solo en la
organizaciéon sino hasta en los mismos productos lo que procederia a involucrar
todas las actividades en las que esté inmiscuida la formacién, por lo que se podra

obtener como resultado satisfaccion en los usuarios.

La calidad se establece en la manera en que se define a un determinado bien o
producto, direccionado a cubrir las penurias y perspectivas de los contribuyentes
siendo que el principal objetivo es desarrollar satisfaccién del usuario con el

producto o servicio que se ofrece (Méndez, 2016).
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Pérez (2006) al referir sobre los bienes inmateriales, sefialados como servicios,
cuya organizacion inmaterial, 0 sea, son acciones que los usuarios de la compafia
y sus colaboradores no pueden medir de manera cuantitativa. Mediante estos se
absuelven aprietos, privaciones o miserias particulares, en ese sentido concluye
que es de suma imporatncia poder tener una calidad humana y encontrarse
emocioanimente estable, para poder proporcionar un adecuado servicio, en ese
sentido se tendria que recurrir a una evaluacion calificada de personal para obtener
como resultado, satisfaccion en los usuarios; desde el Estado, la creacion de
sistemas de calificacion de la calidad del servicio es sumamente importante, es
decir que en su mejoria, los servicios del Estado tienen un enfoque de equidadlos

mismos que sumergen a la comunidad.

En lo concerniente a satisfaccion del usurario, Kotler (2006) establece a la
satisfaccion del cliente como el grado de situacion animica de un colaborador, que
se da al realizar una comparacion de la modalidad de cémo es que se llevo a cabo
la prestacidon de un servicio con las predisposiciones que se tiene de como se dara
este. Es decir, se origina alegria o desilusion producto de cotejar la practica del fruto
con los bienes previos. Si dadas las circunstancias se obtiene como resultado un
porcentaje inferior a lo que se esperaba, el usuario se dice estaria insatisfecho, por
el contrario de si lo esperado ha sido superado, se originaria en el cliente o usuario
una alegria acompafiada de satisfaccion, pudiendo de esta manera cumplir a

cabalidad con sus expectativas.

Para Yangua (2020) citado por Rojas (2021) se puede referir o comparar con las
relaciones personales que se dan entre los vendedores y usuarios; poseyendo el
nexo a la vez los personificados, que son traidos cuando el despensero facilita un
ayuda teniendo en recuento los usuarios rectos, es decir poder identificar no solo

un trato preferencial o seleccionado a aquellos usuarios que sean frecuentes.

Rojas (2021) la correspondencia provisor consumidor, en el que el provisor se
encuentra reconocido de darse con el que brinda el servicio y el usuario, es el
intérprete que retribuye una vez y se conserva en su posicion si el beneficio le
compensa, aparece la relacion cliente satisfaccion, repercutiendo que si el cliente

esté satisfecho se crea la correspondencia satisfaccion fidelidad, en ese sentido se
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puede establecer un vinculo de satisfaccion que traera consigo resultados de

eficiencia para la entidad o empresa.

Hernandez et al., (2018) establece que la metodologia para llevar a cabo un servicio
mantiene una escucha activa con el usuario pues identifica sus percepciones a
través de cuestionarios, que dada la naturaleza del servicio se clasifica en
multidimensional ya que comprende elementos tangibles y a la vez pueden ser
identificadas de manera adecuada, por lo que se deberian practicar ciertos modelos
de medicion, en ese sentido, concluye de, que si se realizan diagndsticos
adecuados y oportunos se podra obtener satisfaccion en cada uno de los usuarios

debido a que tendran calidad en el servicio prestado.

(Aliaga & Alcas, 2020) sostienen que la satisfaccién del usuario surge como
resultado del andlisis que realiza el usuario que recibe el servicio, y que guarda
relacion con la expectativa de quien lo recibe, por lo que concluye en que se debe
manejar una relacion estrecha en cuanto a la calidad del servicio, con la expectativa
que origina en el usuario, pues de esa manera se obtendra resultados de

satisfaccion en cada uno de los usuarios.

(Ramos & Veronica, 2020) proponen las dimensiones desarrolladas por (Cronin &
Taylor, 2020) en las presentes se puede calificar la eficacia del servicio desde el
enfoque de los asiduos, siendo estos aspectos tangibles, se refiere a que es la
situacion en a que se encuentra de manera fisica el establecimiento en el que se
desarrolla la prestacion del servicio, agregando también los Gtiles para establecer
la comunicacion que intermedian en el servicio, lo que refleja una imagen que el
usuario tendra en consideracion para calificar si es que se ha prestado un servicio
segun sus requerimientos. Asi también la fiabilidad valora la facilidad los
colaboradores en la situacion de desarrollar una actividad; quiere decir que desde
el inicio se hara una correcta prestacion de servicio, al referir de la capacidad de
respuesta, se puede corroborar que se aplica un valor en lo que concierne a poder
asistir a los usuarios, consumidores, y la predisposicion que desarrollan al poder
brindar un servicio oportuno, y finalmente la seguridad es en la que se califica la
prestacion de servicio, considerando ciertos valores como por ejemplo la cortesia

amabilidad, respeto asi como en la actitud que proyecta el personal.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Alvarez (2020) es de tipo aplicada, debido a que esta dirigida a establecer
soluciones a situaciones o problemas de forma concreta, que sera de agrado del
beneficiario, frente a la eficacia de la prestacion que brinda una Municipalidad de

Cajamarca a través del Centro de Atencion al Ciudadano
Disefio no experimental

(Box et &l., 2008) correlacional, debido a que la investigacién ser4 medida por el

investigador, entre sus dos variables.
3.2.Variables y operacionalizacién
Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios.
Variable independiente: Calidad de Servicios del Centro de Atencién al ciudadano.

Entiéndase por variables, aquellas caracteristicas y propiedades cuantitativas,
cualitativas que adquieren valores distintos las mismas que varian respecto a las

unidades de observacion (Box et al., 2008).
Operacionalizacion de variables

Esta se encuentra constituida por unas indicaciones, que permiten medir variables
gue se encuentran definidas, cuyo fin es alcanzar la mayor cantidad de indagacién

captando el sentido y adecuaciéon del contexto.
3.3. Poblacion (criterios de seleccion) muestra, muestreo, unidad de
andlisis
Dentro de la poblacién sera 2124 usuarios (Mujeres y varones), de los usuarios
gue acuden al area de atencion al usuario de una Municipalidad de Cajamarca.
La poblacién que no se tomara en cuenta, son los servidores publicos de la entidad

Céalculo de la muestra.

Emplearemos la siguiente formula

. NZ 2pq ~
“(N-1)E2+Z2pg
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El tamafo de n = 325
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

El método a utilizar en la presente investigacion es la Encuesta, es decir mediante
la recoleccion de datos a través del cuestionario, debidamente validado por un

experto en el tema (Obez et al., 2018).

En el presente estudio, mediante alfa de Crombach se evaluara el nivel de

confiabilidad y validez de los instrumentos a utilizar.
3.5. Procedimientos

Modo de recoleccion de informacidn: Se utilizara el cuestionario, puesto que es
una técnica aplicada mediante el instrumento antes descrito Baena (2014) a una
cantidad promedio de beneficiarios de los servicios prestados por la Municipalidad
materia de investigacion, mediante el Centro de Atencién al Ciudadano, cuya
finalidad es poder recopilar opiniones, actitudes, asi como también
comportamientos, cuya finalidad es poder tener conocimiento del sector de los

usuarios, ya sea en su manera de pensar y su accionar.

Coordinaciones Institucionales: Para la realizacion de la investigacion se
visitara una Municipalidad de Cajamarca, con la finalidad de poder identificar a
aquellas personas que se encuentren comprendidas de dentro de la muestra, que
de manera especifica serian los administrados de los servicios que presta la
entidad, que son atendidos por el area del Centro de Atencion al Ciudadano de la

citada Municipalidad.
3.6. Método de analisis de datos

Los datos, se procesaran en software SPSS V.25 para crear tablas y gréficas y

realizar el analisis y la Descripcion de resultados.

Método descriptivo: Consistente en determinar las caracteristicas del objeto en
estudio (Hernandez et al., 2010).

Método deductivo: Parte de una idea general para llegar a analizar el fendbmeno

en estudio en forma especifica. Es un instrumento de validez para el analisis de
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la informacion ya que permitira examinar los efectos de la encuesta en base a lo

propuesto a los objetivos del estudio (Cabanillas, 2019).
3.7. Aspectos éticos

En la presente se aplicara las normas éticas de acato a la informacion emitida por
los informantes a disposicién de que se solicitara permiso consentido con la
finalidad de obtener informacion confiable a la vez que se dard a conocer la
utilizacion de estos, que son netamente para fines de investigacion y no seran
expuestos o evidenciados; dando a conocer también a la entidad en la que se

llevara a cabo la presente, lo antes mencionado.

Cabe precisar que el estudio en mencion esta direccionada y rigurosamente
presidido por las Normas APA — 7ma edicion, con la finalidad de no incidir en

plagio y con la finalidad de aportar en el crecimiento académico de nuestra nacion.
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IV. RESULTADOS

Nivel de la calidad de servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 2022

Tabla 1 Nivel de calidad en los servicios

Frecuencia Porcentaje
Regular 72 22
Alto 253 78%
Total 325 100,0

Nota: Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 78% sefal6 que la calidad en el servicio
en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca es alta,
mientras que el 22% sefiala que regular, debido que sefialaron que no se puede
acceder facilmente a los servicios que ofrece el CAC y no se realiza un tramite

oportuno al servicio solicitado.

Tabla 2 Nivel de calidad en las relaciones humanas

Frecuencia Porcentaje
Bajo 47 14
Regular 125 39
Alto 153 47
Total 325 100

Nota: Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 47% sefialé que la calidad en las
relaciones humanas en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad
de Cajamarca es alta, mientras que el 39% sefala que regular, debido a que los
colaboradores no demuestran un alto interés y compromiso para resolver las
solicitudes que se presentan en el CAC de la Municipalidad de Cajamarca
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Tabla 3 Nivel de calidad en las actitudes

Frecuencia Porcentaje
Bajo 71 22
Regular 202 62
Alto 52 16
Total 325 100

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 16% sefalé que la calidad en las
actitudes en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca es alta, mientras que el 62% sefialo que es regular, debido a que no se
cumplen con las solicitudes de los usuarios en el tiempo oportuno y los
colaboradores no aceptan sugerencias de los usuarios.

Tabla 4 Nivel de calidad en las responsabilidades

Frecuencia Porcentaje
Bajo 91 28
Regular 181 56
Alto 53 16
Total 325 100

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 16% sefial6 que calidad en las
responsabilidades en el Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca es alta, mientras que el 56% sefalo que es regular, debido a que no se
cumplen con todas las acciones disponibles y necesarias para cumplir con las

necesidades de los usuarios en el CAC de la Municipalidad de Cajamarca.
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Tabla 5 Nivel de la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 26
Regular 58
Alto 16
Total 100,0

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a

la muestra seleccionada, se obtiene que un 16% sefal6é que la calidad de servicio

en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca es alta,

mientras que el 58% sefiald que es regular.

Identificar el nivel de la calidad de servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano
de una Municipalidad de Cajamarca, 2022, identificar el nivel de la satisfaccion de
los usuarios del Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022

Nivel de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencién al Ciudadano de una

Municipalidad de Cajamarca, 2022

Tabla 6 Nivel de satisfaccidén en cuanto a elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 22
Regular 52
Alto 26
Total 100

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a

la muestra seleccionada, se obtiene que un 26% sefialé que la satisfaccién en

cuanto a elementos tangibles en el Centro de Atencion al Ciudadano de una

Municipalidad de Cajamarca es alta, mientras que el 52% sefialé que es regular,

debido que los servidores y las instalaciones no cumplen con sus expectativas.
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Tabla 7 Nivel de satisfaccién en cuanto a fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 87 27
Regular 154 47
Alto 84 26
Total 325 100,0

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: : De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado
a la muestra seleccionada, se obtiene que un 26% sefialé que la satisfaccion en
cuanto a fiabilidad en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca es alta, mientras el 47% sefial6 que es regular, debido que el tiempo
de entrega del servicio brindado no cumple con sus expectativas, al igual a laforma
de cémo se brinda el servicio y la forma de cémo se solucionan cuando tengo algun
problema.

Tabla 8 Nivel de satisfaccion en cuanto a capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 63 19
Regular 189 58
Alto 73 23
Total 325 100

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 23% sefialé que la satisfaccion en
cuanto a capacidad de respuesta en el Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca es alta, mientras que el 58% sefial6 que es regular,
debido que el tiempo de respuesta las solicitudes no cumplen y la disponibilidad

para escuchar al usuario de los colaboradores no cumple con sus expectativas.
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Tabla 9 Nivel de satisfaccion en cuanto seguridad

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 274 84
Alto 51 16
Total 325 100,0

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 16% sefialé que la satisfaccion en
cuanto a seguridad en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca es alta, mientras que el 84% sefial6 que es regular, debido que la
confianza y seguridad que brindan los colaboradores no cumple con sus

expectativas.

Tabla 10 Nivel de satisfaccion en cuanto Empatia

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 101 31
Regular 146 45
Alto 78 24
Total 325 100

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 24% sefial6 que la satisfaccion en
cuanto a empatia en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca es alta, mientras que el 45% sefialé que es regular, debido que los

colaboradores no se identifican con el usuario y sus necesidades.
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Tabla 11 Nivel de satisfaccion global

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 19 6
Regular 228 70
Alto 78 24
Total 325 100,0

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que un 24% sefialé que la satisfaccion del
usuario en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca

es alta, mientras que el 70% sefial6é que es regular.

En cla calidad de servicio y las dimensiones satisfaccion de los usuarios del Centro
de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022

Tabla 12 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios del Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022

Calidad

del Satisfaccion

servicio  de usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de "

Spearman servicio correlaciéon 1,000 374
Sig. (bilateral) : ,000
N 325 325

Satisfaccion Coeficiente de -

correlaciéon 374 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 325 325

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra
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Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que con un p valor de 0.00 La informacion
obtenida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se indicé que
existe relacién en cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
del Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022.

Tabla 13 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a
elementos tangibles del Centro de Atencion al Ciudadano de una

Municipalidad de Cajamarca, 2022

Satisfaccion

en cuanto a

elementos
tangibles
Calidad del
servicio
Rho de Callc_jqd del Coeflc:le.n,te de 1,000 231"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 325 325
Satisfaccion en Coef|C|eln,te de 2317 1,000
correlacion
cuanto a | _
Sig. (bilateral) ,000
elementos N
tangibles 305 325

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a
la muestra seleccionada, se obtiene que con un p valor de 0.00 De informacion
obtenida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se obtuvo que hay
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a elementos
tangibles del Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca,
2022.
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Tabla 14 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a

fiabilidad en el Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022

Rho de Calidad del
Spearman servicio

Satisfaccion
en cuanto
fiabilidad

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

a _. .
Sig. (bilateral)

N

Satisfaccion

en cuanto a

Calidad figpjlidad

del
servicio

1,000

325
,353™

,000

325

,353™

,000
325

1,000

325

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a

la muestra seleccionada, se obtiene que con un p valor de 0.00 De informacién

obtenida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido

recoger que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto

a fiabilidad en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022.
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Tabla 15 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a

capacidad de respuesta del Centro de Atencién al Ciudadano de una

Municipalidad de Cajamarca, 2022

Rho de Calidad del  Coeficiente de
Spearman servicio correlacién
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de

Satisfaccion '
correlacion

en cuanto a _ _
Sig. (bilateral)
capacidad de N

respuesta

Satisfaccion
en cuanto a

capacidad de

Calidad respuesta

del
servicio

1,000

325
,388"

,000

325

,388™

,000
325

1,000

325

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a

la muestra seleccionada, se obtiene que con un p valor de 0.00 De informacion

obtenida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido

recoger que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto

a capacidad de respuesta en el Centro de Atencion al Ciudadano de una

Municipalidad de Cajamarca, 2022.
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Tabla 16 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a

seguridad en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022

Satisfaccion

cuanto

Calidad seguridad

del
servicio
Rho de Cahqlqd del Coef|C|e.n,te de 1,000 340"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 325 325
Satisfaccisn ~ Coeficiente de 340™ 1,000
correlacion
en cuanto | _
_ Sig. (bilateral) ,000
seguridad N
325 325

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a

la muestra seleccionada, se obtiene que con un p valor de 0.00 De informacion

obtenida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido

recoger que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto

a seguridad en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022.
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Tabla 17 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a

empatia en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022

Satisfaccion

en cuanto a

Calidad empatia
del

servicio
Rho de Cahqlqd del Coef|C|e_n,te de 1,000 297"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 325 325
Satisfaccion Coeficie_n,te de 297" 1,000
correlacion
en cuanto a )
Sig. (bilateral) ,000
empatia N
325 325

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De las identificaciones obtenidas mediante el cuestionario aplicado a

la muestra seleccionada, se obtiene que con un p valor de 0.00 De informacion

obtenida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido

recoger que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto

a empatia en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de

Cajamarca, 2022.
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V. DISCUSION

En cuanto al nivel de la calidad de servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano
de una Municipalidad de Cajamarca, 2022, con las interrogantes a la muestra
seleccionada, se ha obtenido que un 16% sefalé que la calidad de servicio en el
Centro de Atenciéon al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca es alta,
mientras que el 58% sefiald que es regular. Un 78% sefiald que la calidad en el
servicio es alta, mientras que el 22% sefala que regular, debido que sefalaron que
no se puede acceder facilmente a los servicios y no se realiza un tramite oportuno
al servicio solicitado. Un 47% sefialo que la calidad en las relaciones humanas es
alta, mientras que el 39% sefiala que regular, debido a que los colaboradores no
demuestran un alto interés y compromiso para resolver las solicitudes de los
usuarios. Un 16% sefialé que la calidad en las actitudes es alta, mientras que el
62% sefalo que es regular, debido a que no se cumplen con las solicitudes de los
usuarios en el tiempo oportuno y los colaboradores no aceptan sugerencias de los
usuarios. Un 16% sefialé que calidad en las responsabilidades es alta, mientras
que el 56% sefalo que es regular, debido a que no se cumplen con todas las
acciones disponibles y necesarias para cumplir con las necesidades de los usuarios
en el CAC de la Municipalidad de Cajamarca. Con las evidencias que son son
similares a los encontrados por Ortiz (2019) quien en su investigacion pudo
constatar que el 47% de los usuarios consider6 que la calidad del servicio en un
area de la Municipalidad Distrital de Santa Maria era regular, un 34% lo consideré
como deficiente y solamente el 7% la consideraba como excelente. Los resultados
de Navarro y Lozano (2018) quienes en su estudio pudieron evidenciar que la
calidad de servicios en una municipalidad es buena en un 75 % y los resultados de
Aspajo (2018) quien también hayd que la calidad del servicio en una municipalidad

en un 20 % era malo, en un 71 % era bueno y el 8 % excelente

En cuanto al grado de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencién al
Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022, se ha encontrado con el
cuestionario aplicado a la muestra que un 24% sefalé que la satisfaccion del
usuario en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca

es alta, mientras que el 70% sefiald que es regular. Un 26% sefaldo que la
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satisfaccion en cuanto a elementos tangibles es alta, mientras que el 52% sefald
que es regular, debido que los servidores y las instalaciones no cumplen con sus
expectativas. Un 26% sefalé que la satisfaccion en cuanto a fiabilidad es alta,
mientras que el 47% sefialé que es regular, debido que el tiempo de entrega del
servicio brindado no cumple con sus expectativas, al igual a la forma de como se
brinda el servicio y la forma de como se solucionan cuando tengo algun problema.
Un 23% sefalé que la satisfaccion en cuanto a capacidad de respuesta es alta,
mientras que el 58% sefiald que es regular, debido que el tiempo de respuesta las
solicitudes no cumplen y la disponibilidad para escuchar al usuario de los
colaboradores no cumple con sus expectativas. Un 6% sefialé que la satisfaccion
en cuanto a seguridad es alta, mientras que el 84% sefalé que es regular, debido
que la confianza y seguridad que brindan los colaboradores no cumple con sus
expectativas. Un 24% sefialé que la satisfaccion en cuanto a empatia es alta,
mientras que el 45% sefalé que es regular, debido que los colaboradores no se
identifican con el usuario y sus necesidades. Estos resultados son similares a los
de Ortiz (2019) quienes en su investigacion encontr6 que el 42% de los
participantes regularmente satisfechos en los servicios de un area de una
municipalidad, un 40% estaba insatisfecho. Los resultados de Navarro y Lozano
(2018) quienes encontraron que nivel de satisfaccidon de los usuarios de una
municipalidad era muy aceptable, superando el 72%. Y los resultados de, Aspajo
(2018) quien también encontrd en su estudio que en cuanto a la satisfaccion de los

usuarios externos el 60% se sentia satisfecho y el 43 % muy satisfecho.

En cuanto a la relacién entre la calidad de servicio y las dimensiones satisfaccion
de los usuarios del Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca, 2022, con los cuestionarios aplicados se encontré que con un p valor
de 0.00 Con la informacion adquirida con el cuestionario aplicado a la muestra
seleccionada, se evidencidé que hay relacion vinculo la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 2022. Con un p valor de 0.00 Con la informacién
adquirida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido
recoger que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto
a elementos tangibles del Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad

de Cajamarca, 2022. Con un p valor de 0.00 De los datos recogidos con el
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cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido recoger que existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidon en cuanto a fiabilidad en el
Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022. con
un p valor de 0.00 Con la informacion adquirida con el cuestionario aplicado a la
muestra seleccionada, se ha evidenciado que existe relacion entre ambas variables
en cuanto a capacidad de respuesta en el Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 2022. con un p valor de 0.00 Con la informacion
adquirida con el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido
recoger que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto
a seguridad en el Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca, 2022. Con un p valor de 0.00 Con la informacién adquirida con el
cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, se ha podido recoger que existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en cuanto a empatia en el
Centro de Atencion al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022. Estos
resultados son muy similares a los encontrados por Ortiz (2019) quien con un p
valor de p=0.000 encontr6 que habia relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en un érea de la Municipalidad de Santa Maria.
Los resultados de Navarro y Lozano (2018) quien también encontro relacion entre
ambas variables estudiadas en una municipalidad y los resultados de Aspajo (2018)
quien demostré que hubo relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios en una municipalidad con un p-valor igual a 0,000.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe una relacion significativamente moderada (Rho: 0,374 y p-valor de

Segunda:

0,000) entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca,
2022, que se evidencia en la manera en como lostrabajadores de la
entidada prestan el servicio, asi como poder cubrir con las expectativas

de los usuarios.

La calidad del servicio en el Centro de Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca, 2022, es regular, puesto a que se percibe
dificultades para obtener con facilidad los servicios asi como no existe
un tramite oportuno al servicio solicitado, en algunas circunstancias los
trabajadores no brindan un alto interés y compromiso para resolver las
solicitudes de los usuarios, por lo que no se llevan a cabo las solicitudes
de los usuarios en tiempo oportuno, los colaboradores no admiten
sugerenciaspor parte de los beneficiarios, por lo que no se realizan las

funciones y acciones necesarias para poder cubrir con esta deficiencia.

Tercera: El nivel de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion al

Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca durante el 2022 es

regular, debido a los servidores e instalaciones, lo que aplica en el tiempo

en el que se desarrollan los trdmites , asi como en el que se dan los

resultados de este, , pudiendo evidenciar que no se solucionan los

conflictos cuando se origina algun problema, ello en razén de que el

personal de la entidad se vuelve reacio para poder admitir sugerencias

que permitan mejorara la prestacién del servicio.

Cuarta: Existe una relacion significativamente moderada entre la calidad de servicio

y las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios del Centro deAtencién

al Ciudadano de una Municipalidad de Cajamarca, 2022, que seve

reflejado el trato por parte de los colaboradores de la entidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la autoridad competente que aplique las medidas
necesarias, para mejorar motivacion, clima laboral y desempefio de los
colaboradores, factores que tienen un impacto significativo en la calidad

de servicio y consecuentemente en la satisfaccion de los usuarios.

Segunda: Que quien corresponda, realice capacitaciones, reconocimientos,
prestando los recursos necesarios, para que se pueda otorgar calidad de
servicio en el Centro de Atencién al Ciudadano de una Municipalidadde
Cajamarca, 2022, puesto que el que se viene brindando a la fecha no es
el adecuado ni oportuno, por el alto desinterés de los trabajadores dela
entidad.

Tercera: Se recomienda que, las autoridades dispongan de mecanismos
necesarios, relacionadas a solucionar y dar respuesta oportuna a los
problemas e inquietudes, asi como las solicitudes presentadas por los
usuarios, con estrategias que permitan canalizar las inquietudes y

necesidades de los usuarios.

Cuarta: Finalmente, se recomienda a la autoridad competente realizar estudios
frecuentes de las areas pertinentes con la finalidad de poder filtrar
problemas en lo que concierne al tema materia de estudio y proponer y

desarrollar soluciones inmediatas generando la satisfaccion que se espera.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

responsabilidades

Anticipacion a
necesidades

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
conceptual de
medicion
« Acceso al servicio
Calidad en los « Prestacion de servicio ,
servicios Ordinal
« Tiempo en entregar el
Resultado de la evaluacion Servicio
“ g calidad de |dque efectta un usuario .
servicio es un |referente  al grado de | Calidad en las » Atencion con respeto
E factor necesario | conformidad entre sus | relaciones o Lealtad al usuario Ordinal
expectativas  respecto  al : :
= | calidad de | P2r@ lograr la | €XPeC b humanas . Compromiso al usuario
< - satisfaccién de | servicio que ofrece la
= | servicio . ” icinali i i4 .
x los  clientes mulnlmp:ﬂldald y I? safisfaccion . Responsabilidad al prestar
S (Zouan & Inc Uyen O- a in raeStl‘U(.It.ur.a, Calidad | el servicio
Abdelhedi las instalaciones, el mobiliario | “alldad en las N _ Ordinal
2021) y equipos puesto a su servicio. | actitudes « Aceptacion de sugerencias
« Cortesia
_ « Anticipacion de respuestas
Calidad en las .
las Ordinal




VARIABLE 2

Satisfaccion
del usuario

“La satisfaccion
es producto de
la calidad vy
actitud positiva
en la atencion
gue manifiesten
las
organizaciones”
(Morillo 2016)

Aprovechar los recursos
humanos, técnicos, materiales
y de cualquier otro tipo, con
los que cuenta la
municipalidad para, teniendo
en cuenta los elementos
tangibles, la fiabilidad,
capacidad de respuesta y
seguridad, inherentes a elevar
la satisfaccion del usuario por
el servicio recibido.

Elementos
tangibles

Ambientes
Instalaciones

Materiales y medios

disefiados
Mobiliario

Ordinal

Fiabilidad

Servidores
confianza

generan

Servidores cumplen con su
trabajo

Sin errores

Ordinal

Capacidad de
respuesta

Disposicién para ayudar al
usuario

Predisposiciéon

Ordinal

Seguridad

Comportamiento adecuado
del personal

Personal con conocimiento
de sus funciones

Amabilidad en el trato

Ordinal

Empatia

Identificacion con el usuario

« Atencion personalizada




Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
INDICADORES
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Calidad de Enfoque
¢Cudl es la relacion entre | Determinar la calidad de | Se tiene como Hipdtesis SErvicio Cuantitativo
la calidad de servicio y la | servicio y la satisfaccion delos | General, existe una relacion | Calidad en los servicios Método
satisfaccion de los usuarios | usuarios del Centro de | significativa entre la calidad de | | Acceso al servicio o _
del Centro de Atencion al | Atencion al Ciudadano de una | servicio y la satisfacciéon de los « Prestacion de servicio Ana“S_lS _de tipo
Ciudadano de una | Municipalidad de Cajamarca, | usuarios del Centro de - | cuantitativo
Municipalidad de | 2022 Atencion al Ciudadano de una | ® ''€MpPO  €en entregar e Nivel
Cajamarca, 20227 Municipalidad de Cajamarca, Servicio o
2022. Calidad en las relaciones | Descriptivo —
humanas analisis
. documental.
¢ Atencion con respeto _
e Lealtad al usuario Tipo
e Compromiso al usuario No experimental
Calidad en las actitudes — clencias
sociales
e Responsabilidad al Disefio
prestar el servicio Corte Transversal
e Aceptacion de — diciembre 2021
Muestreo

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

sugerencias

e Cortesia

Calidad en las
responsabilidades

No probabilistico,
forma aleatorio
simple /
estratificado

Poblacion




1. ¢COmo  problemas
especificos ¢Cual es el
nivel de la calidad de
servicio en el Centro de
Atencion al Ciudadano de
una Municipalidad de
Cajamarca, 20227

2. ¢Cual es el nivel de la
satisfaccion de los
usuarios del Centro de
Atencion al Ciudadano de
una Municipalidad de
Cajamarca, 20227

3. ¢Cudl es la relacion
entre la calidad de
servicio y las
dimensiones satisfaccion
de los usuarios del Centro
de Atencion al Ciudadano
de una Municipalidad de
Cajamarca, 20227

1., identificar el nivel de la
calidad de servicio en el

Centro de Atencion al
Ciudadano de una
Municipalidad de
Cajamarca, 2022.
2.ldentificar el nivel de la

satisfaccion de los usuarios
del Centro de Atencion al
Ciudadano de una
Municipalidad de
Cajamarca, 2022.

3.establecer la relacion entre

la calidad de servicio y las
dimensiones  satisfaccion
de los usuarios del Centro
de Atencion al Ciudadano
de una Municipalidad de
Cajamarca, 2022.

H1. El nivel de la calidad de
servicio en el Centro de
Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca,
2022 es regular.

H2. El nivel de la satisfaccion
de los usuarios del Centro de
Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca,
2022 es regular.

H3. Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y las
dimensiones satisfaccion de los
usuarios del Centro de
Atencion al Ciudadano de una
Municipalidad de Cajamarca,
2022.

¢ Anticipacion de respuestas

¢ Anticipacion a las

necesidades del usuario

Variable 1: Satisfaccion
del usuario

Elementos tangibles

e Ambientes

e |nstalaciones

¢ Materiales y medios

e Mobiliario

Fiabilidad

e Servidores
confianza

e Servidores cumplen con su

trabajo
¢ Sin errores

generan

Capacidad de respuesta

¢ Disposicion para ayudar al
usuario
¢ Predisposicién

245 137 usuarios
de la
Municipalidad
Provincial de
Cajamarca

Muestra

Estratificada
conformada por
un total de 245
137 usuarios de
la Municipalidad
Provincial de
Cajamarca

Técnica
Encuesta
Instrumento
Cuestionario




Seguridad

e Comportamiento
adecuado del personal

e Personal con
conocimiento de sus
funciones

e Amabilidad en el trato

Empatia

« ldentificaciobn con el
usuario

« Atencion personalizada




Anexos 3

Estimado participante, se requiere de su participacion en resolver el siguiente

cuestionario. El presente es totalmente anénimo.
Para contestar los siguientes items, tenga en cuenta los siguientes valores:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
No opina 3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

I SATISFACCION DEL USUARIO 1 2 3 4 5

A | Elementos tangibles

1 | Las instalaciones del CAC en la Municipalidad
cumplen con sus expectativas.

2 | Los servidores de la CAC en la Municipalidad
cumplen con sus expectativas.

3 | Siento comodidad en la sala de espera del CAC
en Municipalidad.

4 | Laforma como estan distribuidas las areas del
CAC en la municipalidad para hacer los
tramites cumple con mis expectativas.

Fiabilidad

5 | Eltiempo de entrega del servicio brindado en el
CAC de la municipalidad cumple con mis
expectativas

6 | Laforma como solucionan cuando tengo algun
problema en el CAC de la municipalidad
cumple con mis expectativas.

7 | Laforma como brindan el servicio en el CAC de
la municipalidad cumple con mis expectativas.

8 | El servicio recibido en el CAC de la
municipalidad cumple con mis expectativas.

9 | Laforma como los trabajadores evitan cometer
errores en el CAC de la municipalidad cumple
con mis expectativas.

Capacidad de respuesta




10

El tiempo de respuesta a mis solicitudes en el
CAC de la municipalidad cumple con mis
expectativas.

11

La forma como los trabajadores actian para
prestar un servicio oportuno en el CAC de la
municipalidad cumple con mis expectativas.

12

La forma como los trabajadores estan
dispuestos a escuchar mis dudas en el CAC de
la municipalidad cumple con mis expectativas.

13

La forma como los trabajadores estan
dispuestos ayudarme en el CAC de la
municipalidad cumple con mis expectativas.

Seguridad

14

La confianza que brindan los trabajadores CAC
de la municipalidad a través de su
comportamiento cumple con mis expectativas.

15

La seguridad que brindan en el CAC de la
municipalidad para hacer las transacciones
cumple con mis expectativas

16

La forma como los trabajadores en el CAC de
la municipalidad responden me hacen sentir
gue es lo que esperaba.

17

La amabilidad que me demuestran los
trabajadores en el CAC de la municipalidad
cumple mis expectativas de como deseaba ser
tratado.

Empatia

18

La forma como los trabajadores en el CAC de
la municipalidad estan atentos a mis deseos, es
conforme a lo que yo esperaba.

19

El interés que los trabajadores en el CAC de la
municipalidad  demuestran hacia  mis
solicitudes, es conforme a lo que yo esperaba.

20

La atencion personalizada que los trabajadores
en el CAC de la municipalidad me brindan, es
conforme a lo que yo esperaba.




Cuestionario de calidad de servicio

Estimado participante, se requiere de su participacion en resolver el siguiente
cuestionario. El presente es totalmente anénimo.

N.° DIMENSIONES / items 112|345
DIMENSION 1: Calidad en servicio

1 | Se puede acceder facilmente a los servicios que
ofrece el CAC de la Municipalidad de Cajamarca.
2 | Se obtiene facilmente la informacion sobre los
servicios que ofrece el CAC de la Municipalidad
de Cajamarca.

3 | Se realiza un trdmite oportuno al servicio
solicitado en el CAC de la Municipalidad de
Cajamarca.

DIMENSION 2: Calidad de las relaciones
humanas

4 | Se da un trato justo al ciudadano en el CAC de la
Municipalidad de Cajamarca.

5 | Hay interés para resolver las solicitudes que se
presentan en el CAC de la Municipalidad de
Cajamarca.

6 | Se demuestra respeto en el CAC de la
Municipalidad de Cajamarca.

7 | Se demuestra compromiso a las solicitudes del
usuario en el CAC de la Municipalidad de
Cajamarca.

DIMENSION 3: Calidad en las actitudes

8 | Cumplen con las solicitudes de los usuarios en el
CAC de la Municipalidad de Cajamarca.

9 | Tratan afectuosamente a los usuarios que
presentan sus solicitudes en el CAC de la
Municipalidad de Cajamarca.

10 | Tratan con cortesia a los usuarios en el CAC de
la Municipalidad de Cajamarca.

11 | Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC
de la Municipalidad de Cajamarca.

DIMENSION 4: Calidad en la responsabilidad
12 | Anticipan a las necesidades de los usuarios en el
CAC de la Municipalidad de Cajamarca.

13 | Se realizan todas las acciones disponibles para
cumplir con las necesidades de los usuarios en el
CAC de la Municipalidad de Cajamarca.

14 | Se realizan todas las acciones necesarias para
cumplir con las necesidades de los usuarios en el
CAC de la Municipalidad de Cajamarca

15 | No se realizan todas las acciones para el
cumplimiento de las necesidades de los usuarios
en el CAC de la Municipalidad de Cajamarca.




Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
VARIABLE N. ° 1 “SATISFACCION DEL USUARIO”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia Claridad3 Sugerencias
2
DIMENSION 1: LA LEY N. ° 30364 Si No Si No Si No
1 Las instalaciones del CAC en la Municipalidad cumplan sus expectativas. X X X
2 Los servidores de la CAC en la Municipalidad cumplan sus expectativas X X X
3 Siento comodidad en la sal de espera del CAC en Municipalidad. X X X
4 La forma como estan distribuidas las areas del CAC en la municipalidad para hacer los tramites cumpla X X X
con mis expectativas
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 El tiempo de entrega del servicio brindado en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
6 La forma como solucionan cuando tengo algin problema en el CAC de la municipalidad cumpla con mis X X X
expectativas
7 La forma como brindan el servicio en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
8 El servicio recibido en el CAC de la municipalidad cumple con mis expectativas X X X
9 La forma como los trabajadores evitan cometer errores en el CAC de la municipalidad cumpla mis
expectativas
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 El tiempo de respuesta a mis solicitudes en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
11 La forma como los trabajadores actGan para prestar un servicio oportuno en el CAC de la municipalidad
cumpla mis expectativas
12 La forma como los trabajadores estan dispuestos a escuchar mis dudas en el CAC de la municipalidad cumpla con mis X X X
expectativas
13 La forma como los trabajadores estan dispuestos ayudarme en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
14 La confianza que brindan los trabajadores CAC de la municipalidad a través de su comportamiento X X X
cumple con mi expectativa
15 La seguridad que brinda en el CAC de la municipalidad para hacer las transacciones cumpla con mis X X X
expectativas
16 La forma como los trabajadores en el CAC de la municipalidad responden ha me hacen sentir lo que
oo X X X
peraba
17 La amabilidad que me demuestran los trabajadores en el CAC de la municipalidad cumpla mis X X X
expectativas de como deseaba ser tratado
DIMENSION: EMPATIA
18 LA forma como los trabajadores en el CAC de la municipalidad estan atentos a mis deseos, es conforme X
a lo que yo esperaba
19 El interés que los trabajadores en el CAC de la municipalidad demuestran hacia mis solicitudes es
conforme a lo que yo esperaba
20 La atencién personalizada que los trabajadores en el CAC de la municipalidad me brindan, es conforme a X X X
lo que yo es[eraba




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si son suficientes paralo que se proponen investigar.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: DR. BURGOS CASTANEDA, JUANA ROSA. DNI: 26620484

Especialidad del validador: DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION.

21 de abril del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo
3Claridad: 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 dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
VARIABLE N. ° 2 “CALIDAD DE SERVICIO”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia | Claridad3 Sugerencias
2
DIMENSION 1: Calidad en Servicio. Si No Si No Si No
21 Se puede acceder facilmente a los servicios que ofrece el CAC de la municipalidad de Cajamarca. X X X
22 Se obtiene facilmente la informacién sobre los servicios que ofrece el CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
23 Se realiza un tramite oportuno al servicio solicitado en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 2: Calidad de las Relaciones humanas Si No Si No Si No
24 Se da un trato justo al ciudadano en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
25 Hay interés para resolver las solicitudes que se presentan en el CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
26 Se demuestra respeto en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
27 Se demuestra compromiso a las solicitudes del usuario en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 3: Calidad de las Actitudes Si No Si No Si No
28 Cumplen con las solicitudes de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
29 Tratan afectuosamente a los usuarios que presentan sus solicitudes en CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
30 Tratan con cortesia a los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
31 Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 4: Calidad en la Responsabilidad Si No Si No Si No
32 Anticipan a las necesidades de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
33 Se realizan todas las acciones disponibles para cumplir con las necesidades de los usuarios en el X X X
CAC de la municipalidad de Cajamarca
34 Se realizan las acciones necesarias para cumplir con las necesidades de los usuarios en el CAC de la X X X
municipalidad de Cajamarca
39 Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si son suficientes para lo que se proponen investigar
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DR. BURGOS CASTANEDA, JUANA ROSA. DNI: 26620484

Especialidad del validador: DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION.



Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: 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 dimension

21 de abril del 2022

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
VARIABLE N. ° 1 “SATISFACCION DEL USUARIO”

N. © DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia Claridad3 Sugerencias
2
DIMENSION 1: LA LEY N. ° 30364 Si No Si No Si No
1 Las instalaciones del CAC en la Municipalidad cumplan sus expectativas. X X X
2 Los servidores de la CAC en la Municipalidad cumplan sus expectativas X X X
3 Siento comodidad en la sal de espera del CAC en Municipalidad. X X X
4 La forma como estan distribuidas las areas del CAC en la municipalidad para hacer los tramites cumpla X X X
con mis expectativas
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 El tiempo de entrega del servicio brindado en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
6 La forma como solucionan cuando tengo algin problema en el CAC de la municipalidad cumpla con mis X X X
expectativas
7 La forma como brindan el servicio en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
8 El servicio recibido en el CAC de la municipalidad cumple con mis expectativas X X X
9 La forma como los trabajadores evitan cometer errores en el CAC de la municipalidad cumpla mis
expectativas
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 El tiempo de respuesta a mis solicitudes en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
11 La forma como los trabajadores acttan para prestar un servicio oportuno en el CAC de la municipalidad
cumpla mis expectativas
12 La forma como los trabajadores estan dispuestos a escuchar mis dudas en el CAC de la municipalidad cumpla con mis X X X
expectativas
13 La forma como los trabajadores estan dispuestos ayudarme en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
14 La confianza que brindan los trabajadores CAC de la municipalidad a través de su comportamiento X X X
cumple con mi expectativa
15 La seguridad que brinda en el CAC de la municipalidad para hacer las transacciones cumpla con mis X X X
expectativas
16 La forma como los trabajadores en el CAC de la municipalidad responden ha me hacen sentir lo que
oo X X X
peraba
17 La amabilidad que me demuestran los trabajadores en el CAC de la municipalidad cumpla mis X X X
expectativas de como deseaba ser tratado
DIMENSION: EMPATIA
18 LA forma como los trabajadores en el CAC de la municipalidad estan atentos a mis deseos, es conforme X
alo que yo esperaba
19 Elinterés que los trabajadores en el CAC de la municipalidad demuestran hacia mis solicitudes es
conforme a lo que yo esperaba
20 La atencién personalizada que los trabajadores en el CAC de la municipalidad me brindan, es conforme a
lo que yo es[eraba




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si son suficientes paralo que se proponen investigar

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Castafieda Soriano, Rosa Liliana

Especialidad del validador: EN GESTION DE LA EDUCACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: 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 dimension

No aplicable [ ]

DNI: 28065592

25 de abril del 2022
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Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
VARIABLE N. ° 2 “CALIDAD DE SERVICIO”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia | Claridad3 Sugerencias
2
DIMENSION 1: Calidad en Servicio. Si No Si No Si No
21 Se puede acceder facilmente a los servicios que ofrece el CAC de la municipalidad de Cajamarca. X X X
22 Se obtiene facilmente la informacién sobre los servicios que ofrece el CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
23 Se realiza un tramite oportuno al servicio solicitado en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 2: Calidad de las Relaciones humanas Si No Si No Si No
24 Se da un trato justo al ciudadano en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
25 Hay interés para resolver las solicitudes que se presentan en el CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
26 Se demuestra respeto en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
27 Se demuestra compromiso a las solicitudes del usuario en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 3: Calidad de las Actitudes Si No Si No Si No
28 Cumplen con las solicitudes de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
29 Tratan afectuosamente a los usuarios que presentan sus solicitudes en CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
30 Tratan con cortesia a los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
31 Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 4: Calidad en la Responsabilidad Si No Si No Si No
32 Anticipan a las necesidades de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
33 Se realizan todas las acciones disponibles para cumplir con las necesidades de los usuarios en el X X X
CAC de la municipalidad de Cajamarca
34 Se realizan las acciones necesarias para cumplir con las necesidades de los usuarios en el CAC de la X X X
municipalidad de Cajamarca
39 Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si son suficientes para lo que se proponen investigar
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Castafieda Soriano, Rosa Liliana DNI: 28065592

Especialidad del validador: EN GESTION DE LA EDUCACION



Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: 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

25 de abril del 2022

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE



INSTRUMENTO QUE MIDE
VARIABLE N. ° 1 “SATISFACCION DEL USUARIO”

N. © DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia Claridad3 Sugerencias
2
DIMENSION 1: LA LEY N. ° 30364 Si No Si No Si No
1 Las instalaciones del CAC en la Municipalidad cumplan sus expectativas. X X X
2 Los servidores de la CAC en la Municipalidad cumplan sus expectativas X X X
3 Siento comodidad en la sal de espera del CAC en Municipalidad. X X X
4 La forma como estan distribuidas las areas del CAC en la municipalidad para hacer los tramites cumpla X X X
con mis expectativas
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 El tiempo de entrega del servicio brindado en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
6 La forma como solucionan cuando tengo algun problema en el CAC de la municipalidad cumpla con mis X X X
expectativas
7 La forma como brindan el servicio en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
8 El servicio recibido en el CAC de la municipalidad cumple con mis expectativas X X X
9 La forma como los trabajadores evitan cometer errores en el CAC de la municipalidad cumpla mis
expectativas
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 El tiempo de respuesta a mis solicitudes en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
11 La forma como los trabajadores actian para prestar un servicio oportuno en el CAC de la municipalidad
cumpla mis expectativas
12 La forma como los trabajadores estan dispuestos a escuchar mis dudas en el CAC de la municipalidad cumpla con mis X X X
expectativas
13 La forma como los trabajadores estan dispuestos ayudarme en el CAC de la municipalidad cumpla con mis expectativas X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
14 La confianza que brindan los trabajadores CAC de la municipalidad a través de su comportamiento X X X
cumple con mi expectativa
15 La seguridad que brinda en el CAC de la municipalidad para hacer las transacciones cumpla con mis X X X
expectativas
16 La forma como los trabajadores en el CAC de la municipalidad responden ha me hacen sentir lo que
oo X X X
peraba
17 La amabilidad que me demuestran los trabajadores en el CAC de la municipalidad cumpla mis X X X
expectativas de como deseaba ser tratado
DIMENSION: EMPATIA
18 LA forma como los trabajadores en el CAC de la municipalidad estan atentos a mis deseos, es conforme X
alo que yo esperaba
19 El interés que los trabajadores en el CAC de la municipalidad demuestran hacia mis solicitudes es
conforme a lo que yo esperaba
20 La atencion personalizada que los trabajadores en el CAC de la municipalidad me brindan, es conforme a
lo que yo es[eraba




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si son suficientes paralo que se proponen investigar

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. PORTAL MARIN, ELIZABETH TRINIDAD DNI: 26695807

Especialidad del validador: MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION MENCION EN INVESTIGACION Y DOCENCIA

27 de abril del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 —
dimensi6n especifica del constructo //
3Claridad: 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 dimension e ——————

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
VARIABLE N. ° 2 “CALIDAD DE SERVICIO”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad en Servicio. Si No Si No Si No
21 Se puede acceder facilmente a los servicios que ofrece el CAC de la municipalidad de Cajamarca. X X X
22 Se obtiene faciimente la informacién sobre los servicios que ofrece el CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
23 Se realiza un tramite oportuno al servicio solicitado en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 2: Calidad de las Relaciones humanas Si No Si No Si No
24 Se da un trato justo al ciudadano en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
25 Hay interés para resolver las solicitudes que se presentan en el CAC de la municipalidad de X X X
Cajamarca
26 Se demuestra respeto en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
27 Se demuestra compromiso a las solicitudes del usuario en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 3; Calidad de las Actitudes Si No Si No Si No
28 Cumplen con las solicitudes de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
29 Tratan afectuosamente a los usuarios que presentan sus solicitudes en CAC de la municipalidad de X
Cajamarca
30 Tratan con cortesia a los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
31 Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
DIMENSION 4: Calidad en la Responsabilidad Si No Si No Si No
32 Anticipan a las necesidades de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
33 Se realizan todas las acciones disponibles para cumplir con las necesidades de los usuarios en el CAC X X X
de la municipalidad de Cajamarca
34 Se realizan las acciones necesarias para cumplir con las necesidades de los usuarios en el CAC de la X X X
municipalidad de Cajamarca
39 Aceptan sugerencias de los usuarios en el CAC de la municipalidad de Cajamarca X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si son suficientes paralo que se proponen investigar
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. PORTAL MARIN, ELIZABETH TRINIDAD DNI: 26695807

Especialidad del validador: MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION MENCION EN INVESTIGACION Y DOCENCIA



Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: 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 dimension

27 de abril del 2022

Firma del Experto Informante.



