UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Calidad de atencion municipal y satisfaccion de los ciudadanos

del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestion Publica
AUTORA:
Rojas Adrianzen, Lisbet Pamela (ORCID: 0000-0002-7639-2667)
ASESOR:
Mg. Mansilla Antonio, Wilfredo Armando (ORCID: 0000-0002-5871-3471)
LINEA DE INVESTGACION:
Gestidn y Politicas Publicas
LIMA — PERU

2022



Dedicatoria

El presente estudio se lo dedico a mis
padres, que en todo este proceso de
formacion me han dado fuerzas para
nunca rendirme y afrontar cada
obstaculo. También, a mi familia, que
siempre me ha brindado su apoyo y

aliento, para conseguir mis metas.



Agradecimientos

La presente investigacion se lo dedico a
mi familia por el apoyo incondicional de

lograr mis metas y objetivos trazados.



indice de contenidos
Caratula

Dedicatoria
Agradecimientos
indice de contenidos
indice de tablas
indice de figuras
RESUMEN

Abstract

l.  INTRODUCCION
Il. MARCO TEORICO

. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos
3.6. Método de andlisis de datos

3.7. Aspectos éticos
V. RESULTADOS
V. DISCUSION
V1. CONCLUSIONES
VIl.  RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi
Vil

viii

12
12
12
13
14
15
16
17

18
32
35

36



indice de tablas

Tabla 1 Poblacion del distrito de chiclayo 13
Tabla 2 Juicio de expertos 15
Tabla 3 Estadisticas de fiabilidad 15
Tabla 4 Valores de r 16
Tabla 5 Calidad de atencion en la municipalidad provincial de chiclayo 18

Tabla 6 Satisfaccion de los ciudadanos en la municipalidad provincial de

chiclayo 19
Tabla 7 Prueba de normalidad 20
Tabla 8 Correlaciones de las variables 21

Tabla 9 Contingencia de las variables de calidad de atencion y satisfaccion de
los ciudadanos 21
Tabla 10 Prueba De Normalidad 22
Tabla 11 Correlaciones de la dimensién desempefio laboral y la variable
satisfaccion de los ciudadanos. 23
Tabla 12 Contingencia de la dimension de desempefio laboral y la variable
satisfaccion de los ciudadanos 23
Tabla 13 Prueba de normalidad 24
Tabla 14 Correlaciones entre la dimension tiempo de espera y la variable
satisfaccion de los ciudadanos 25
Tabla 15 Contingencia de la dimension de tiempo de espera y la variable
satisfaccion de los ciudadanos 25
Tabla 16 Prueba de normalidad 26
Tabla 17 Correlaciones entre la dimension de confianza y la variable de
satisfaccion de los ciudadanos 27
Tabla 18 Contingencia de la dimension de confianza y la variable satisfaccion
de los ciudadanos 27
Tabla 19 Prueba de normalidad 28
Tabla 20 Correlaciones entre la dimension de confianza y la variable de
satisfaccion de los ciudadanos 29



indice de figuras

Figura 1 Modelo de gronross 8

Figura 2 Modelo de servqual

Figura 3 Modelo segun la Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP

Figura 4 Modelo de satisfaccion de kano 10

Figura 5 Modelo de indice americano de satisfaccion del consumidor 11

Figura 6 Resumen de las relaciones causales entre la satisfaccion y la calidad
11

Figura 7 Calidad de atencion en la municipalidad provincial de chiclayo 18

Figura 8 Satisfaccion ciudadanos en la municipalidad provincial de chiclayo 19

Vi



RESUMEN

En la presente investigacion “Calidad de atencién municipal y satisfaccion de los
ciudadanos en el distrito de Chiclayo — Lambayeque, 2021” tuvo el propésito
determinar la relacion entre la calidad de atencién municipal y satisfaccion de los
ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021. La investigacion se
desarrollo en la Municipalidad Provincial de Chiclayo, al ser representativa de un

gobierno local emergente conformante del Estado Peruano.

Esta investigacion fue basica con un disefio no experimental transversal y
correlacional. EI método fue hipotético deductivo, se recogio la informacion
mediante dos cuestionarios disefiados para el ambito municipal: el de Calidad de
atenciéon municipal y el de Satisfaccion de los ciudadanos, validados por dos
expertos, para una muestra de 149 ciudadanos.

En la investigacion se determind que existe relacion significativa entre la
calidad de atencidon municipal y satisfaccion de los ciudadanos del distrito de
Chiclayo — Lambayeque, 2021. Esto se demuestra en el coeficiente de r= 0.786
lo que significa que tiene correlacion positiva moderada y un nivel de significancia
menor a la region critica 0,05., asimismo se concluyé que la calidad de atencién
municipal influye positivamente en la satisfaccion de los ciudadanos del distrito
de Chiclayo.

Palabras clave: Calidad, atencion, satisfaccion de los ciudadanos.
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Abstract

The present research "Quality of municipal attention and citizen satisfaction in
the district of Chiclayo - Lambayeque, 2021" was to determine the relationship
between the quality of municipal attention and citizen satisfaction in the District
of Chiclayo - Lambayeque - 2021. The research was developed in the Provincial
Municipality of Chiclayo, as it is representative of an emerging local government

that is part of the Peruvian State.

It was basic research with a non-experimental, cross-sectional and
correlational design. The method was hypothetical-deductive; information was
collected through two questionnaires designed for the municipal level: the Quality
of Municipal Attention and Citizen Satisfaction, validated by two experts, for a
sample of 149 citizens.

The research determined that there is a significant relationship between the
quality of municipal attention and citizen satisfaction in the district of Chiclayo -
Lambayeque, 2021. This is demonstrated by the coefficient of r= 0.786, which
means that it has a moderate positive correlation and a significance level below
the critical region of 0.05. It is also concluded that the quality of municipal
attention positively influences citizen satisfaction in the district of Chiclayo.

Keywords: Quality, attention, citizen satisfaction.
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I. INTRODUCCION

El insuficiente disefio y ofrecimiento de servicios que efectien con
ordenamientos nacionales e internacionales, al mismo tiempo que las exigencias
del ciudadano, se impone a formar mecanismos para su evaluacion continua
donde permita controlar y mejorar su calidad, conforme a ello el estado lo realiza

a través de diferentes organismos y en sus normas vigentes.

En Latinoamérica, paises como Colombia, Brasil y Chile han avanzado con
la prestacion de servicios y atienden tramites incrementando distintos canales

acordes con las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos.

Las instituciones publicas en el Perd, que prestan y se centran en el interés
del cumplimiento de la regla y la fiscalizacion de la actividad elaborada de esta.
Por medio de los afios, por la naturaleza de la obra social de estas empresas, se
ha descuidado la calidad de servicio que brindan a los ciudadanos, ocasionando
incomodidad de la poblacién, la cual clasifica al servicio como lento, malo,
burocratico, corrupto e incompetente. Esta incomodidad se demuestra en el
crecimiento de quejas por parte de los ciudadanos. Sin embargo, hay ademas
una falta de interés por parte de los ciudadanos en brindar un 6ptimo servicio.
(Paredes, 2019)

Esta evidenciado conforme los estadisticos de las tramitaciones atendidas,
estos no son resueltos en periodos fijados en la ley y reglamento, puesto que
evidencia ausencia de la aptitud resolutiva de los servidores publicos (Silva,
2018).

Por ello se argumenta que la Municipalidad Provincial de Chiclayo manifiesta
un conjunto de deficiencias, de las cuales sobresale la inadecuada calidad de
servicio ofrecida a los usuarios, numerosos usuarios asisten por diferentes

motivos, mostrandose deslucidos debido a la mala calidad de servicio.

Por lo tanto, se considero realizar la investigacion concerniente a la calidad
de atencion y complacencia del consumidor, con el fin de encontrar la correlacion

existente de las variables.



En este contexto. se planteo la siguiente problematica: ¢ Qué relacion existe
entre la calidad de atencion municipal y satisfaccion de los ciudadanos del

Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 20217

Por otra parte, el estudio planted los siguientes problemas especificos: ¢, Cual
es la relacién que existe entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los
ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 20217 - ¢ Cuél es la relacién
que existe entre el tiempo de espera y la satisfaccién de los ciudadanos del
Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021? - ¢Cual es la relacion que existe
entre la accesibilidad y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —
Lambayeque — 20217 - ¢Cual es la relacion que existe entre la confianza y la

satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 20217

La presente investigacion es justificada mostrandose la necesidad de saber
el grado de satisfaccion que experimentan los ciudadanos a través del servicio
de atencion que es realizada de forma cotidiana por la Municipalidad Provincial
de Chiclayo, con el propésito de realizar recomendaciones a fin de lograr la
prestacion de los servicios publicos con valor agregado, es decir con calidad que

pueda satisfacer las mas sentidas necesidades de los ciudadanos.

Del mismo modo la justificacion tedrica constituye la esencia de la ciencia ya
que su proposito es explicar y describir las bases tedricas investigadas
generando la discusion y analisis de estos (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez,
2014). Asi mismo el uso de la metodologia para emplear nuevas habilidades
creando conocimiento valido y confiable, contribuyente a problemas de igual

modo de posteriores investigaciones (Valderrama S. , 2015).

Obteniendo como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de
atencion municipal y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —

Lambayeque — 2021.

Asi mismo los objetivos especificos formulados fueron: Determinar la
relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los ciudadanos del
Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021. - Determinar la relacion entre el
tiempo de espera y la satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —
Lambayeque — 2021. - Determinar la relacion entre la accesibilidad y la

satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021. -
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Determinar la relacién entre la confianza y satisfaccién de los ciudadanos del

Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

La hipotesis general, Existe relacion directa y significativa entre la calidad de
atencion municipal y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —

Lambayeque — 2021.

Del mismo modo se dio a conocer las hipétesis especificas: Existe relacion
directa y significante entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los
ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021. - Existe relacion
directa y significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los
ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021. - Existe relacion
directa y significativa entre la confianza y la satisfaccion de los ciudadanos del
Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021. - Existe relacion directa y significativa
entre la accesibilidad y la satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo
— Lambayeque — 2021.



ll. MARCO TEORICO

Para sustentar la investigacion fue llevada a cabo la verificacion de antecedentes

tanto internacionales, nacionales y locales:

De la Pefia (2014) en su articulo tuvo como objetivo: percibir la calidad de la
atencion partiendo de la complacencia descubierta por los clientes del CMSS de
Delicias. Basandose en una metodologia cuantitativa con la técnica del
cuestionario con escala SERVQUAL. Donde obtuvo como resultado un registro
general de satisfaccion alcanzada fue de 4.64 en un grado de 5, siendo un 76,4
%. Concluyendose que las dimensiones superiores estimadas son concernientes

con las competencias del Centro Municipal de Servicios Sociales Comunitarios.

Slack y Singh, (2020) cuyo objetivo fue determinar el efecto de la calidad del
servicio en la complacencia del consumidor, la fidelizacion y el papel mediador
de la satisfaccion en el sector de los supermercados. Donde se adopté un
enfoque de investigacion exploratoria, obteniendose que la calidad del servicio
de los supermercados se percibe como insatisfactoria,la calidad afecta
significativamente la satisfaccion y la lealtad del cliente . La relacién entre la
calidad del servicio y la lealtad del cliente reduce la percepcion positiva del cliente

sobre la calidad del servicio.

Hasibuan (2020) Esta investigacion se realizé en el mayorista XYZ para
conocer el nivel de calidad del servicio y proponer los atributos que deben
mejorarse en la calidad de los servicios. Ademas, segun el valor de la brecha por
atributo que debe priorizar el supermercado para mejorar, la distancia a las
instalaciones de apoyo y el area de compras obtuvo el valor de brecha mas alto
de -4.08. Mientras que el valor mas bajo de la brecha en la ubicacion del
supermercado es 2,33. Este asunto mostré que la ubicacion del supermercado
era el atributo mejor calificado por los clientes que los otros atributos. Si bien se
basa en el valor por dimension, la dimension que debe priorizar el supermercado
para mejorar fue la dimension de empatia que obtuvo el valor de brecha mas alto
de -2.20. Mientras que el valor de la brecha mas bajo fue la garantia es 0.05.
Demostro que las evaluaciones de los clientes hacia la dimension de garantia

son mejores que las otras dimensiones.



D Napitupulu, (2019) tuvo como objetivo determinar en qué medida la calidad
de los servicios afecta la satisfaccion del usuario. El método de investigacion
utilizado es un cuestionario basado en encuestas.que miden la percepcion y la
expectativa. Los resultados mostraron un valor negativo para cada elemento.
Esto significa que la instalacion en la universidad actualmente no cumple con las
expectativas de los miembros de la sociedad. Tres instalacidnes de servicio que
tiene el indice mas bajo basado en la percepcion de los encuestados es
unlaboratorio (2,56), informatica y multimedia (2,63) asi como red wifi (2,99). La
magnitud de correlacion entre la complacencia con la calidad de las instalaciones

de servicio es de 0,725 lo que significa una relacion fuerte y positiva.

Anmol, Khan, y Muahmmad, (2021) Este estudio se propuso explorar el nivel
de satisfaccion de los miembros de la facultad que trabajan en el distrito sur
(Karak) de Khyber Pakhtunkhwa-Pakistan de los servicios e instalaciones de sus
bibliotecas universitarias. Se adopté un método de investigacion de encuestas
basado en censos para recopilar datos de la poblacion objetivo. Se utilizé un
cuestionario autoconstruido y probado para los datos recolectados. El estudio
encontr6 que la mayoria de los usuarios estaban satisfechos con las
instalaciones de infraestructura general pero insatisfechos con casi todos los
servicios de la biblioteca, excepto la circulacion. El estudio recomienda provision
de los servicios e instalaciones bibliotecarios necesarios para que los profesores
universitarios satisfagan sus necesidades educativas, de investigacion e

informacion.

Chambilla (2017) cuyo objetivo fue establecer la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los administrados de la municipalidad de Lurin -
2017. Cuya investigacion fue descriptiva, con enfoque cuantitativo. Se obtuvo un
valor r = 0.766 indicando una correlacion positiva alta, ademas el valor de P
menor al de P = 0,05 por derivacion la relacion es significativa al 95% .

San Miguel (2018) propuso como objetivo: comprobar la relacion entre la
calidad del servicio de atencibn y complacencia del consumidor de la
Municipalidad distrital de la Tinguifia. Respecto a su metodologia fue no
experimental descriptiva correcional. Teniendo como resultado r= 0,624 de

correlacion y un nivel menor a la regién critica 0,05. experimental descriptiva



correcional. Logrando comprobar que consta correlacion significante entre

calidad de servicio de atencion y complacencia del consumidor.

Guillermo, (2018) su objetivo fue establecer la relacion entre calidad de
servicio percibido y la satisfaccion del interesado en la subgerencia de Confort
social y colaboracion vecinal de la municipalidad distrital de Supe. El disefio
metodologico fue no experimental con alcance correlacional. Donde se obtuvo
como resultado que el contraste de hipétesis por medio del coeficiente Rho
Spearman indicando una correlacion positiva entre ambas variables con una
magnitud r= 0,77, deduciendose que el servicio entregado resulto en altos
niveles de satisfaccion del usuario, mostrando una variacion directamente con la

calidad del servicio.

Ortiz, (2019) Donde su objetivo fue exponer la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de Administracion
Tributaria y Rentas. La investigacion fue no experimental, transversal,
correlacional. Los hallazgos muestran que la calidad del servicio el 67% de los
usuarios valoraron positivamente y el 60% de los usuarios valoraron
positivamente la variable satisfaccion del usuario. Se concluyo que existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario con
un valor de 0.867.

Gonzales (2019) se propuso como obijetivo: diagnosticar como los servicios
municipales estan relacionados con la satisfaccion pobladora en el distrito de
Concepcidn, Junin — Peru. La metodologia empleada fue tipo basica, de disefio
no experimental - transversal. Los metodos de recoleccion de datos fueron:
inductivo — deductivo y analitico — sintético. Aplicando t para medir el coeficiente
de correlacion, viendose como p = 0,000 < 0,01; siendo rechazada la hipotesis
nula. Hallando una correlacion directa significativa entre los servicios

municipales y la satisfaccion residente .



Seguidamente, se puntualiza las diferentes conceptualizaciones para

respaldar la terminologia:
La calidad de atencion municipal

La calidad de atencion tiene multiples significados. Basandose en la

direccion que se utilice para centrarse en complacer al usuario. (Duque, 2005)

Asi mismo en la (Norma Técnica N°001-2019-PCM-SGP) La calidad es el
grado en que los bienes y servicios proporcionados compensan la necesidad y
expectativa del individuo. Vale decir, que esta ligado a la conciliacion de bienes
y servicios para prop0sitos previstos para los cuales las instituciones publicas se
estan organizando efectivamente (para lograr el efecto esperado mediante el uso

eficaz de los recursos).

En este sentido, la satisfaccion es definida como la estimacion que el
individuo hace de la calidad vista de los bienes o servicios que reciben de la

institucion publica.
Modelos de calidad

Entender como los consumidores valoran la calidad de un servicio, es vital
examinar varios modelos de calidad desarrollados en los ultimos afos, seran

descritos a continuacion.

Un modelo de calidad de servicio es una representacién abreviada del
contexto tomando en cuenta elementos basicos que pueden explican el nivel de
calidad sujeto por la organizacion considerando la perspectiva del cliente.
Ademas, suelen sugerir que la calidad apreciada es resultado de un balance

entre expectativas del cliente y las cualidades de un servicio.

El modelo de (Gronoos, 1984) citado en (Cevallos, 2018) expone tres

factores que decretan la calidad de un servicio
La calidad técnica es lo que recibe el usuario,que es ofrecido en el servicio.

Calidad funcional es la vivencia del comprador con el proceso de

elaboracidon y consumo, tiene interaccién con como se presta el servicio.



Calidad organizacional es la calidad percibida por los clientes de la

organizacion.

Figura 1
Modelo de Gronross
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SERVQUAL modelo de (Parasuraman, 1985) referenciado en (Redhead,
2015) este modelo posibilita la administracion de detectar las brechas de calidad
de servicio entre un nimero de cambiantes que estan afectando a la calidad de
la oferta. Posibilita la identificacion de los componentes importantes de calidad
de servicio a partir de la perspectiva del consumidor.

Figura 2
Modelo de SERVQUAL
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Norma Técnica N°001-2019-PCM-SGP (2019) cuya norma establece
disposiciones tecnicas para la Gestion de calidad del servicio en entiadades de
la Administracion Publicas.

Figura 3
Modelo segun la Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP
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Satisfaccion del ciudadano

Segun la Real Academia Espafiola, es la emocion de confort recibida una
vez que se ha cubierto una necesidad que se recibe una vez cubierta la
necesidad,en esta situacion es la contestacion apropiada hacia una queja o

consulta.

Segun (Gutiérrez, 2017) Manifiesta que “es el resultado de la reaccién del
comprador con el consumidor, esto se refleja una vez que el comprador habla
sobre su organizacion y usted se adhiere a la oferta. En si, este deberia ser el
propdsito importante de cualquier organizacién que trabaje mucho para lograr un
alto nivel de satisfaccién del consumidor y luego vincular nuevos derivados de la

competencia.”

Asi mismo (Fornell, 1996) referenciado por (Castrillon y Diaz, 2011) La
satisfaccion del comprador esta formada por la acumulacién de la vivencia del
comprador con un producto o servicio. Exponen que la satisfaccion del
comprador no es una percepcion estatica en la época, sino que la satisfaccion
del comprador recoge la vivencia adquirida con la compra y uso de un definido

producto o servicio hasta aquel momento de tiempo.



La satisfaccion se evalia como resultado de combinar las expectativas con

percepcion de calidad.

Niveles de satisfaccion: la satisfaccion del cliente dependera de la
percepcion del desempefio del servicio y de las expectativas que tengan los
compradores, por lo que podemos distinguir tres niveles de satisfaccion:
insatisfechos (no cumplieron con sus expectativas), satisfechos (cumplieron con
Sus expectativas) o quedaron muy satisfechos (superaron sus expectativas)
(Bulatovic & Stranjancevic, 2015)

Modelos de Satisfaccion

Modelo de Satisfaccion de Kano: esta teoria habla del desarrollo de
productos y la satisfaccién del comprador, donde la satisfaccién es dependiente
de la funcién de la compafiia para producir sus productos y prestar los servicios.

Figura 4
Modelo de Satisfaccion de Kano
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Fornell, (1996) referenciado por Castrillon y Diaz (2010) EI modelo ACSI se
usa para una contiguidad por diversos indicadores para medir la satisfaccion

universal del consumidor y los efectos de su percepcion.
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Figura 5

Modelo de indice americano de satisfaccion del consumidor
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Sin embargo, cabe sefialar que la "satisfaccion" y la "calidad" son
fendbmenos de diferentes naturalezas.

Segun Cronin y Taylor (1992) citado por (Alén & Fraiz, 2006) , establecen el
orden de causalidad existente con respecto a la calidad y la satisfaccion.
Realizaron evaluaciones y los resultados mostraron que la Unica interaccién
significativa verificada es la que considera la calidad como antecedente de la

satisfaccion.

Figura 6

Resumen de las relaciones causales entre la Satisfaccion y la Calidad

Anderson ct al., 1994; Bigné et al., 1997; Churchill y Suprenant,
1982: Cronin y Taylor, 1992: Cronin et al., 2000; De Ruyter et al.,
1997: Ekinci, 2004; Fornell ct al., 1996; Leunissen et al., 1996;
T_ Llorens. 1996; Maloles, 1997; Oliver. 1993: Rust y Oliver, 1994; i
Shemwell et al., 1998; Swan y Bowers, 1998; Woodside et al.,

Calidad de ) o7 3230 a2
Servici Berné et al., 1996; Driver, 2002; Mc Satisfaccion
ervicio
Alexander et al., 1994; Oliver, 1994; Teas,
X |

Bitner, 1990; Bitner y Hubert, 1994; Bolton y Drew. 1991:
Carman, 1990; Gronroos, 1990; Parasuraman ct al., 1988, 1994;
Patterson y Johnson, 1993; Schommer y Wierderholt, 1994

Nota: Alény Fraiz (2006)
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Segun (Alvitres, 2000 referenciado por Zumaran, y otros, 2017) es basica dado
gue esta encaminada a buscar nuevos conocimientos, teniendo como propdsito

crear nuevas teorias o modificarlas.

Segun (Hernandez, 2014) El disefio que se ha usado es el no experimental
transversal y correlacional. No experimental, pues no existe manipulacién activa
de alguna variable; transversal se estudiara las variables en una sola ocasion.

correlacional, se busca entablar la interaccion de las variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Calidad de atencién

Definicién conceptual: En la Norma Técnica N°001-2019-PCM-SGP, (2019)
La calidad es el grado en que los bienes y servicios proporcionados por el estado

cumplen la necesidad y expectativa del cliente.

Definicion operacional: Se medird los puntajes adquiridos mediante el
cuestionario “Calidad de atencién municipal y satisfaccion de los ciudadanos del
distrito de Chiclayo.” El cual costa de 17 items con opciones de tipo Likert,
establecido con las dimensiones de: desempefio profesional, el tiempo, la
confianza, la accesibilidad.

Indicadores: (i) Desempefio profesional: teniendo como indicador la actitud
de servicio en el personal y contar con el personal preparado y formado para dar
un buen servicio. (i) El tiempo: rapidez del servicio y horarios adecuados. (iii) La
confianza: compromiso del personal, interés institucional por el usuario, atencién
empatica individualizada. (iv) La accesibilidad: transparencia en la gestion del

tramite y mayores canales de atencion.

Escala de medicion: Escala ordinal, consta de la siguiente manera: Muy

bueno (5), bueno (4), regular (3), bajo (2), muy bajo (1).
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Satisfaccion de los ciudadanos

Definicion Conceptual: Fornell (1996) referenciado por Castrillon y Diaz
(2010) La satisfaccién del usuario esta formada por la acumulacion de la vivencia

del comprador con un producto o servicio.

Definicibn operacional: Se medir4 los puntajes adquiridos mediante el
cuestionario “Calidad de atencion municipal y satisfaccidén de los ciudadanos del
distrito de Chiclayo.” El cual costa de 5 items con opciones de tipo Likert,

establecido con la dimensione de: Satisfaccion global

Indicadores: (i) Satisfaccion global teniendo como indicadores la Confianza,

Valor de la atencion y Satisfaccion con las expectativas

Escala de medicion: Escala ordinal, consta de la siguiente manera: Muy
bueno (5), bueno (4), regular (3), bajo (2), muy bajo (1).

3.3. Poblacion, muestray muestreo
La poblacion es aquella que se muestra en la Tabla 1 la cual indica que la

poblacién proyectada del distrito de Chiclayo, por lo tanto, la poblacién esta

conformada por 325.886 personas.

Tabla 1
Poblacién del Distrito de Chiclayo
Ambito geografico Poblacion total Poblacion proyectada
censal 2007 2021
Distrito de Chiclayo 260,948 325,886

Criterios de inclusion

Todo aquel ciudadano que solicite los servicios de la Municipalidad

Provincial de Chiclayo.
Criterios de exclusion

Ciudadanos que no hayan solicitado ningun servicio en la Municipalidad

Provincial de Chiclayo
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La muestra es un subconjunto de la poblacion, dispuesto de tal forma, que

cuando se conoce la poblacion, se consigue mediante la férmula siguiente:

Ng2Z7?
PE N D+ o222
En el cual:
n =tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacién.
O = des. estandar
Z =nivel de confianza.
E = error
2 2
325.886 * 1.96- = 0.5 = 149

" = (325.886 — 1)0.082 + 1.9620.52
Finalmente, una vez aplicada la formula anterior se constaté que la muestra
sera de 149.

En el muestreo fue empleado el muestreo no probabilistico, el cual nos
consiente preferir aquellos casos factibles que acepten ser incluidos. Esto,
basado en la beneficiosa facilidad y cercania de los individuos (Otzen &
Manterola, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica se basa en recoger informacion de diferentes maneras. (Valderrama,
2016) por lo tanto, se emple6é una encuesta para la recolectar la informacién
sobre la opinién de los ciudadanos a travées de la formulacion de preguntas que

fueron respondidas.

La encuesta, consto de cuatro secciones las cuales midieron la variable
independiente y para la variable dependiente una dimension, con el fin de
estudiar la calidad de atenciéon municipal y la satisfaccion de los ciudadanos del

distrito de Chiclayo.
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En la validez se refiere a la exactitud del instrumento empleado para medir
los atributos del estudio. (Barrantes, 2018). Esta validacion del instrumento fue

efectuada mediante el juicio de dos asesores expertos, familiarizados con el

tema.
Tabla 2
Juicio de expertos
Apellidos y Nombres Titulo o grado Aplicable
Fernandez Pacifico Maestria en Gestion Publica Si

Christian Martin

Montero Mejia Maximo Maestria en Administracion de Si
Jhon Negocios — MBA

La confiabilidad del instrumento es la consistencia y coherencia de la
informacion recolectada de datos reales (Dominguez, 2016). Se emple6 el
coeficiente de Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento. Se
efectud una prueba piloto teniendo como muestra 30 ciudadanos obteniéndose

el siguiente resultado:

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,955 21

3.5. Procedimientos
Se resume las etapas de como se desarroll6 la presente investigacion

Primero se efecto una tematica referente a efectuar el proyecto de
investigacion, considerandose informacion recolectada de libros, articulos
cientificos y de este modo se redactd la realidad problematica de manera
internacional, nacional y local, considerando el factor de calidad atencion
municipal y satisfaccion de los ciudadanos, del distrito de Chiclayo. Dando a
conocer esto se procedié a planteo el problema general y especificos; del mismo
luego se redact6 la justificacion basandose en un autor explicando el porqué de
la investigacion, de manera continua se planted el objetivo general como los

especificos, del mismo modo las hip6tesis generales y especificas.
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Seguidamente se solicit6 una carta para presentar al alcalde de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo para la autorizacion de aplicacion de
encuestas, una vez aceptada se procedido a realizar las encuestas a los

ciudadanos atendidos en la misma municipalidad.

3.6. Método de analisis de datos

Como primer punto se obtuvo la cantidad de la muestra que fue de 149
ciudadanos, mediante el cuestionario a modo de instrumento de aproximacion
de las instrucciones basicas obtenidos juega un valor como utensilio en
escenarios formativos (Alvarez, 2017). Luego se importd una hoja de calculo al
programa Microsoft Excel 2016, efectuando la tabulacion de datos y exportando

los datos al programa estadistico SPSS version 26.0.

En la Tabla 4 elaborada por (Spiegel, 2002 citado por Zumaran, y otros,
2017) se muestra el coeficiente “r’, esto ayudara a interpretar de manera eficiente

dicha magnitud:

Tabla 4
Valores de r
Valores de r Tipo y grado de correlacion
-1 Negativa perfecta
-1 <r<-0.8 Negativa fuerte
0.8 <r=-0.5 Negativa moderada
-05<r=0 Negativa débil
0 No existe
0<r=05 Positiva debil
05<r=08 Positiva moderada
08=sr<1 Positiva fuerte
1 Positiva perfecta
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3.7. Aspectos éticos

Para el cumplimiento de los principios éticos requeridos, se solicitd el
consentimiento conocedor de cada uno de los contribuyentes con la finalidad de
que los datos brindados sean proporcionados de manera andnima y
manteniendo asi la confidencialidad, asi mismo se logra retroalimentacion
honesta por parte del participante haciéndolo sentir mas comodo y expresar

libremente lo que opina acerca de lo solicitado.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Variable 1: Calidad de atencion.

Los resultados conseguidos por medio del cuestionario aplicado en la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, muestran un 50% de ciudadanos que
consideran la calidad de atencién municipal como regular, el 24% sefiala que es
bueno, lo que significa que el 74% del ciudadano valora positivamente la calidad
de atencién de los funcionarios de la municipalidad. Asi mismo, en la Tabla 5y
Figura 7, se puede visualizar que solo el 26% califican negativamente la calidad
de atencién municipal.

Tabla 5
Calidad de atencion municipal

. . Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje -
valldo acumulado
5 Malo 38 26 26 25
o _Regular 4 50 50 fis
L Bueno 37 24 24 100
Total 1449 100 100
Figura 7

Calidad de atencién municipal

Calidad de atencion municipal

= Malo
m Regular

Bueno
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Variable 2: Satisfaccion de los ciudadanos

Con respecto a la variable satisfaccion de los ciudadanos, se obtuvo que el
44% de los ciudadanos consideran la calidad de atencién municipal como bueno,
el 41% sefalan que es regular, lo que significa que el 85% del ciudadano valora
positivamente la calidad de atencion de los funcionarios de la municipalidad. Asi

mismo, en la Tabla 6 y Figura 8, se puede visualizar que solo el 15% califican

negativamente.
Tabla 6
Satisfaccion de los ciudadanos
. . Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje -
valido acumulado
Malo 23 15 15 15
S _ Regular 51 41 41 56
= Bueno 65 44 44 100
Total 144 100 100
Figura 8

Satisfaccion de los ciudadanos

Satisfaccion de los ciudadanos

= Malo

E Regular

44%
Bueno
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De acuerdo al objetivo general Determinar la relacién entre la calidad de atencion
municipal y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo -

Lambayeque — 2021.

En la Tabla 7 se muestra la prueba de normalidad de las variables calidad
de atencion y satisfaccion de los ciudadanos en esta prueba se determind, el
Test de kolmogorov segun prueba, porque los datos de la muestran es mayor a
50, el Sig para ambas variables es = 0,000 siendo menor que 0,05, por tanto,
cuentan con una conducta no paramétrica, por ello para contrastar la hipétesis

se empled el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirn ow®

Estadistico al Sig.
iZalidad de atencidn 105 149 000
Satisfaccion delos ciudadanos 129 149 000

En la tabla 8 se observa que el valor p es ,000 para ambas variables siendo
menor a 0,05 considerando la regla de decision, por lo tanto, se rechaza la Ho y
se acepta la Ha por lo consiguiente existe una correlacion entre las variables,

teniendo a r = 0,786, siendo esta una correlacion positiva moderada.
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Tabla 8

Correlaciones de las variables

CA ST
Coeﬂment.e' de 1 786"
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 149 149
Spearman , B Coeficiente de "
Sat:fiicc'on correlacién 786 1
elos Sig. (bilateral) 000
ciudadanos
N 149 149

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la Tabla 9 muestra que los ciudadanos que se presentan en la

municipalidad valoran con un nivel de 24 % de regular, el 20 % considera como

bueno y el 11 % lo consideran como malo a la calidad de atencion y satisfaccion

de los ciudadanos. Considerando la interpretacion se determind que los niveles

mas resaltantes, se califica a un nivel a nivel regular de calidad de atencion

permiten una regular satisfaccion de los ciudadanos.

Tabla 9
Contingencia de las variables de Calidad de atencion y Satisfaccion de los
ciudadanos
Satisfaccion de los ciudadanos
Total
Malo Regular Bueno
Recuento S 20 L 38
Malo
% del total 11% 13% 1% 26%
Recuento 6 35 33 74
Calidad de atencion Regular
% del total 4% 24% 22% 50%
Recuento 0 6 3l 37
Bueno
% del total 0,0% 4% 20% 24%
Recuento 23 61 65 149
Total
% del total 15% 41% 44% 100,0%
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De acuerdo al primer objetivo especifico Determinar la relaciéon entre el
desemperio laboral y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —

Lambayeque — 2021.

En la Tabla 10 se muestra la prueba de normalidad de la dimension
desempefio laboral y la variable satisfaccion de los ciudadanos en esta prueba
se determind, el Test de kolmogorov porgue los datos de la muestran es mayor
a 50, el Sig para ambas variables es = 0,000 siendo menor que 0,05, por tanto,
cuentan con una conducta no paramétrica, por ello para contrastar la hipétesis

se empled el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 10

Prueba de normalidad

Kolmogoroy-"Smirm oy®

Estadistico ql Sig.
Desempefiolaboral 164 1449 00
Satisfaccion delos ciudadanos 129 149 00

En la tabla 11 se observa que el valor p es ,000 para ambas variables siendo
menor a 0,05 considerando la regla de decision, por lo tanto, se rechaza laHoy
se acepta la Ha por lo consiguiente existe una correlacién entre las variables,
teniendo a r = 0,656, siendo esta una correlacion positiva moderada.
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Tabla 11
Correlaciones de la dimensién desempefio laboral y la variable satisfaccion de

los ciudadanos.

DL ST
Coeﬁment.e( de 1 656"
correlacion
DL Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 149 149
S ;
pearman Coeﬁment.e( de 6567 1
correlacion
ST . )
Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la Tabla 12 muestra que los ciudadanos que se presentan en la
municipalidad valoran con un nivel de 28 % de bueno, el 22% considera como
regular y el 12 % lo consideran como malo al desemperfio laboral y satisfaccion
de los ciudadanos. Considerando la interpretacion se determiné que los niveles
mas resaltantes, se califica a un nivel bueno de desempefio laboral por lo tanto

se obtiene una buena satisfacciéon de los ciudadanos.

Tabla 12
Contingencia de la dimensién de desempefio laboral y la variable Satisfaccion

de los ciudadanos

Satisfaccion de los ciudadanos

Total
Malo Regular Bueno
Recuento 17 14 0 31
Malo
% del total 12% 9% 0% 21%
4 33 24 61
Recuento
Desempefio Laboral Regular
% del total 3% 22% 16% 41%
Recuento 3 13 4l 57
Bueno
% del total 2% 9% 28% 38%
24 60 65 149
Recuento
Total
% del total 17% 40% 44% 100,0%
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De acuerdo al segundo objetivo especifico Determinar la relacion entre el tiempo
de espera y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —

Lambayeque — 2021.

En la Tabla 13 se muestra la prueba de normalidad de la dimensién tiempo
de espera y la variable satisfaccion de los ciudadanos en esta prueba se
determind, el Test de kolmogorov porque los datos de la muestran es mayor a
50, el Sig para ambas variables es = 0,000 siendo menor que 0,05, por tanto,
cuentan con una conducta no paramétrica, por ello para contrastar la hipotesis

se empled el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 13
Prueba de normalidad

Koolmogorov-Smirm ov®

Estadistico al Sig.
Tiempo de espera V140 149 000
Satisfaccion delos ciudadan os 129 149 000

En la tabla 14 se observa que el valor p es ,000 para ambas variables siendo
menor a 0,05 considerando la regla de decision, por lo tanto, se rechaza laHoy
se acepta la Ha por lo consiguiente existe una correlacién entre las variables,

teniendo a r = 0,723, siendo esta una correlacion positiva moderada.
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Tabla 14

Correlaciones entre la dimension tiempo de espera y la variable satisfaccion de

los ciudadanos

TT ST
Coeﬁment_e{ de ’ 723"
correlacion
i Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 149 149
Spearman Coeﬂment.e' de 723" 1
correlacién
ST . )
Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la Tabla 15 muestra que los ciudadanos que se presentan en la

municipalidad valoran con un nivel de 28 % de bueno, el 27% considera como

regular, el 9 % lo consideran como malo y el 4 % lo considera como muy malo al

tiempo de espera y satisfaccion de los ciudadanos. Considerando la

interpretacion se determind que los niveles mas resaltantes, se califica a un nivel

bueno el tiempo de espera permitiendo una buena satisfaccion de los

ciudadanos.

Tabla 15

Contingencia de la dimension de tiempo de espera y la variable Satisfaccion de

los ciudadanos

Satisfaccion de los ciudadanos Total
Malo Regular Bueno

Tiempo de Muy Malo Recuento 6 0 0 6
espera % del total 4% 0% 0% 4%
Malo Recuento 14 40 9 63

% del total 9% 27% 6% 42%

Regular Recuento 3 17 41 61

% del total 2% 11% 28% 41%

Bueno Recuento 0 4 15 19
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% del total 0,0% 3% 10% 13%
Total Recuento 23 61 65 149

% del total 15% 41% 44% 100,0%

De acuerdo al tercer objetivo especifico Determinar la relacion entre la confianza

y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

En la Tabla 16 se muestra la prueba de normalidad de la dimension de
confianza y la variable satisfaccion de los ciudadanos en esta prueba se
determind, el Test de kolmogorov porque los datos de la muestran es mayor a
50, el Sig para ambas variables es = 0,000 siendo menor que 0,05, por tanto,
cuentan con una conducta no paramétrica, por ello para contrastar la hipotesis

se empled el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 16

Prueba de normalidad

Kol mogoroy-Smirn ow®

Estadistico al Sig.
Confianza 104 149 o0
Satisfaccion delos ciudadanos 129 149 o0

En la tabla 17 se observa que el valor p es ,000 para ambas variables siendo
menor a 0,05 considerando la regla de decision, por lo tanto, se rechaza laHoy
se acepta la Ha por lo consiguiente existe una correlacion entre las variables,

teniendo ar = 0,763, siendo esta una correlacion positiva moderada.
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Tabla 17

Correlaciones entre la dimension de confianza y la variable de satisfaccion de

los ciudadanos

CT ST
Coeﬁment.e’ de 1 763"
ot correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 149 149
Spearman Coeﬁment.e’ de 763" 1
correlacion
ST . .
Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la Tabla 18 muestra que los ciudadanos que se presentan en la

municipalidad valoran con un nivel de 32 % de bueno, el 22% considera como

regular, el 8 % lo consideran como malo y el 5% lo considera como muy malo a

la dimensién de confianza y satisfaccion de los ciudadanos. Considerando la

interpretacion se califica a un nivel bueno la confianza permitiendo una buena

satisfaccion de los ciudadanos.

Tabla 18

Contingencia de confianza y la variable Satisfaccion de los ciudadanos

Satisfaccion de los ciudadanos Total
Malo Regular Bueno

CT Muy Malo Recuento 7 0 0 7
% del total 5% 0% 0% 5%
Malo Recuento 12 33 2 47
% del total 8% 22% 1% 32%
Regular Recuento 5 23 48 76
% del total 3% 15% 32% 51%
Bueno Recuento 0 5 14 19
% del total 0% 3% 9% 12%
Total Recuento 24 61 64 149
% del total 16% 41% 43% 100,0%
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De acuerdo al cuarto objetivo especifico Determinar la relaciébn entre la
accesibilidad y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —

Lambayeque — 2021.

En la Tabla 19 se muestra la prueba de normalidad de la dimension de
accesibilidad y la variable satisfaccion de los ciudadanos en esta prueba se
determind, el Test de kolmogorov porque los datos de la muestran es mayor a
50, el Sig para ambas variables es = 0,000 siendo menor que 0,05, por tanto,
cuentan con una conducta no paramétrica, por ello para contrastar la hipétesis

se empled el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 19

Prueba de normalidad

Kolmogoroy-Smirn oy®

Estadistico ql =i,
Accesihilidad 139 149 00
=atisfaccidn delos ciudadanos 129 149 o0

En la tabla 20 se observa que el valor p es ,000 para ambas variables siendo
menor a 0,05 considerando la regla de decision, por lo tanto, se rechaza la Hoy
se acepta la Ha por lo consiguiente existe una correlacién entre las variables,
teniendo a r = 0,749, siendo esta una correlacion positiva moderada.
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Tabla 20

Correlaciones entre la accesibilidad y la variable de satisfaccion de los

ciudadanos
AT ST
Coeﬁment_g de 1 749"
correlacion
AT Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 149 149
S )
pearman Coeﬂment_g de 749" 1
correlacion
ST . .
Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la Tabla 21 muestra que los ciudadanos que se presentan en la

municipalidad valoran con un nivel de 33 % de bueno, el 26% considera como

regular, el 10% lo consideran como malo y el 5% lo considera como muy malo la

accesibilidad y satisfaccion de los ciudadanos. Considerando la interpretacion se

califica a un nivel bueno la accesibilidad permitiendo una buena satisfacciéon de

los ciudadanos.

Tabla 21
Contingencia de la accesibilidad y la variable Satisfaccion de los ciudadanos
Satisfaccion de los ciudadanos Total
Malo Regular Bueno
AT Muy Malo Recuento 7 1 0 8
% del total 5% 1% 0% 5%
Malo Recuento 15 39 5 59
% del total 10% 26% 3% 40%
Regular Recuento 1 18 49 68
% del total 1% 12% 33% 46%
Bueno Recuento 0 3 11 14
% del total 0% 2% 7% 9%
Total Recuento 24 61 64 149
% del total 15% 41% 44% 100,0%
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Contrastacion de hipotesis.

Considerando las reglas de decision:
Si B, > 0,05: Es rechazada la Ho.

Si P, < 0,05: No se rechaza la Ho.

1. Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencién municipal y
satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

En la Tabla 8 los resultados de Rho Spearman se observan que el r= 0,786
indicando una correlacion positiva moderada, asi mismo p = 0,000 para ambas
variables, considerando la regla de decisién, se rechaza la Ho y se acepta la Ha
por lo tanto se asume que la calidad de atencion permite que la satisfaccion de

los ciudadanos sea de manera positiva en la municipalidad.

2. Existe relacion directa y significante entre el desempefio laboral y la

satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

En la Tabla 11 los resultados de Rho Spearman se observan que el r= 0,656
indicando una correlacion positiva moderada, asi mismo p = 0,000 para ambas,
considerando la regla de decision, se rechaza la Ho y se acepta la Ha por lo tanto
se asume que el desempefio laboral permite que la satisfaccion de los

ciudadanos sea de manera positiva en la municipalidad.

3. Existe relacién directa y significativa entre el tiempo de espera y la

satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

En la Tabla 14 los resultados de Rho Spearman se observan que el r= 0,723
indicando una correlacion positiva moderada, asi mismo p = 0,000 para ambas,
considerando la regla de decision, se rechaza la Ho y se acepta la Ha por lo tanto
se asume que el tiempo de espera permite que la satisfaccidén de los ciudadanos

sea de manera positiva en la municipalidad.

4. Existe relacion directa y significativa entre la confianza y la satisfaccion de los

ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

En la Tabla 17 los resultados de Rho Spearman se observan que el r= 0,763
indicando una correlacion positiva moderada, asi mismo p = 0,000 para ambas,
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considerando la regla de decision, se rechaza la Ho y se acepta la Ha por lo tanto
se asume que la confianza permite que la satisfaccion de los ciudadanos sea de

manera positiva en la municipalidad.

5. Existe relacion directa y significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion de
los ciudadanos del Distrito de Chiclayo — Lambayeque — 2021.

En la Tabla 21 los resultados de Rho Spearman se observan que el r= 0,749
indicando una correlacion positiva moderada, asi mismo p = 0,000 para ambas,
considerando la regla de decision, se rechaza la Ho y se acepta la Ha por lo tanto
se asume que la accesibilidad permite que la satisfaccion de los ciudadanos sea

de manera positiva en la municipalidad.
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V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propésito determinar la relacion entre la calidad de

atencion municipal y satisfaccion de los ciudadanos del Distrito de Chiclayo —

Lambayeque — 2021. En consecuencia, una vez realizado la investigacion y

obtenido los resultados:

1.

Respecto al objetivo general que relacion existe entre la variable calidad de
atencién municipal y la variable satisfaccion de los ciudadanos en el Distrito
de Chiclayo, existi6 un indice de correlacion de 0,786, siendo esta
correlacion positiva moderada. Denostandose que brindar una calidad de
atencion optima, devolvera una mejor satisfaccion de los ciudadanos. Este
hallazgo encuentra relacion a lo mencionado por Slack y Singh, 2020, donde
utilizo el método SERQUAL encontr6 que la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios tenian una correlacion de r = 0.892, p< 0.05,
siendo esta una correlacion positiva alta. De igual modo D Napitupulu, 2019
encontrd que existe una relacion fuerte y positiva (coeficiente R) de 0,725
entre la calidad del servicio y satisfaccién de los estudiantes. Chambilla,
2017 que sefiala que obtuvo un (coeficiente R) de 0.766, Ortiz, 2019 obtuvo
un (coeficiente R) de 0.867 y Gonzales, 2019 obtuvo un (coeficiente R) de
0.867 a lo que indico que se tiene una correlaciéon positiva alta. Al mismo
tiempo Hasibuan., 2020 este aplicando el método de SERQUAL donde
obtuvo un (coeficiente R) 0.050, lo cual significa que contradice a la hipétesis

alterna y aceptandose la nula.

Ante esto se puede afirmar lo que describio Cronin y Taylor, donde

establecen que el orden de causalidad existente con respecto a la calidad y la

satisfaccion. Realizaron evaluaciones y los resultados mostraron que la Unica

interaccion significativa verificada es la que considera la calidad como

antecedente de la satisfaccion

2. En relacion al primer objetivo especifico se hallé que entre la dimension

desempeifio laboral y la variable satisfaccion de los ciudadanos en el Distrito
de Chiclayo, existio un indice de correlacion de 0.656, el cual existio un
indicie de relacion positiva moderada esto guarda relacion con (Nieves,
2016) donde dejo en evidencia que la satisfaccion, se relacionan de manera
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significativa con el desempeifio laboral y obtuvo un (coeficiente R) de 0.780,
por lo contrario (Casique, Lopez, & Capetillo, 2016) donde se rechaz6 esta
hipétesis ya que el analisis de la relacion existente entre el nivel de
desempefioy la satisfaccidén ya que se report6 coeficientes cercanos a cero.

3. En el segundo objetivo especifico se hallé que entre la dimension tiempo de
esperay la variable satisfaccion de los ciudadanos en el Distrito de Chiclayo,
existio un indice de correlacion de 0.723, el mismo que obtuvo una relacion
positiva moderada, Lo que contrasta (Rubifios, 2021) donde se acepta la
hipotesis alternativa: Existe relacion moderada entre el tiempo de espera 'y
la satisfaccion con un valor de r =0.612.

4. En el tercer objetivo especifico se hallé que entre la dimension de confianza
y la variable satisfaccion de los ciudadanos en el Distrito de Chiclayo, existié
un indice de correlacion de 0.763, el mismo que obtuvo una relacion positiva
modera; esta es rechazada por (Gonzales y Huanca, 2020) donde concluye
gue la dimension confiabilidad esta relacionada de manera positiva muy
baja con la variable satisfaccion, teniendo una relacién de r= 0.185 con un
nivel de significancia de 0,000.

5. Asi mismo en el cuarto objetivo especifico se hallé que entre la dimension
de accesibilidad y la variable satisfaccion de los ciudadanos en el Distrito de
Chiclayo, existié un indice de correlacion de 0.749, el mismo que obtuvo una
relacion positiva moderada; guarda relacion con (Noriega, 218) Donde
obtuvo el valor r = 0,675 por lo tanto se comprueba que existe relacion
directa y significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion del paciente

adulto.

La metodologia empleada en la presente investigacidbn se encuentra en la
Norma Técnica N°001-2019-PCM-SGP; Las metodologias mas usadas para
este tipo de investigacion son: SERVQUAL, SERVPERF tomando como
referencia internaciones a De la Pefia, 2014; Slack y Singh, 2020; Hasibuan,
2020; asi mismo referencias nacionales tales como: Chambilla, 2017; San
Miguel, 2018; Gonzales, 2019 que se basaron en el método de SERVQUAL.

En la Norma Técnica N°001-2019-PCM-SGP no solo podras identificar el
valor percibido de los servicios, a su vez puedes encontrar: (i) Conocer las
necesidades y expectativas de las personas. (ii) Fortalecer el servicio. (iii) Medir
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y analizar la calidad del servicio. (iv) Liderazgo y compromiso en la Alta
Direccion. (v) Cultura de calidad de servicio a las personas. Esta norma no se
puede aplicar en municipalidades de Tipo E, F y G asi mismos en municipalidad

de centros poblados.
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VI.

CONCLUSIONES

Se ha conseguido comprobar una existente interaccion entre la calidad de
atencion municipal y satisfaccion del ciudadano. Mostrandose un coeficiente
de correlacion de r= 0.786 siendo una correlacion positiva moderada con un

nivel de significancia menor a la region critica 0,05.

De acuerdo con los desenlaces logrados, se evidencio la relacion directa
entre desempenio laboral y satisfaccion del ciudadano. Manifestando un valor
de correlacién del r=0.656 lo que significa que tiene correlacion positiva

moderada.

Con respecto al tiempo de espera y la satisfaccion del ciudadano se mostr6é
una relacion directa. Dando por resultado una correlacion de r=0.723

significando una correlacion positiva moderada.

Asi mismo, se hall6 una relacion recta entre la satisfaccion y confianza del
ciudadano. Reflejandose en la correlacion obtenida r=0,763, siendo una

correlacion positiva moderada.
Del mismo modo, lograndose determinar la relacion directa de accesibilidad

y satisfaccion del ciudadano. Viéndose reflejada en el valor de correlacion

obtenido r=0,749 lo que significa que tiene correlacion positiva moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Elcompromiso por parte de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, a seguir
mejorando la calidad del servicio, proponer charlas acerca de una mejor

atencion al usuario.

2. Alos investigadores, se sugiere el presente analisis debido a que provee de
hallazgos validados a grado universal, nacional y local, sirva para futuras
averiguaciones, debido a que abre una brecha para que continden

profundizando estudios en el area.

3. Ala Escuela de Posgrado de la UCV, para que siga formando profesionales
y directivos, fortalezcan su profesionalismo, promoviendo el servicio y
bldsqueda del bien comun y la calidad de vida del ciudadano basandose de

la legislacion publica vigente, cuyo perfil de un Gestor Publico.
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