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Resumen

El objetivo principal de la investigacion fue determinar en qué medida la
calidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario que ofrece el cuerpo de
bomberos municipal del cantdon Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador
2021., la investigacion fue de enfoque cuantitativo con disefio no experimental
con alcance causal, donde se pudo estudiar la relacién de las variables, y se
conocio el efecto de los cambios producidos en el servicio, ademas se describid
la existencia y calidad de los servicios ofrecidos en el Cuerpo de Bomberos del
Canton Puebloviejo haciendo relacion a la satisfaccion al usuario, se utilizo la
poblacion general del Cantén Puebloviejo, donde se obtuvo la muestra de 380
personas para aplicar los instrumentos que fueron cuestionarios de calidad y
satisfaccion sobre la el cuerpo de bomberos, donde se determind que existe
incidencia significativa y alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
usuario, el servicio es regular en la institucion y tiene un indice de aceptacién en
la satisfaccion de los usuarios pero se debe mejorar muchos aspectos para

mejorar la calidad del servicio.

Palabras claves: Servicio, Calidad, Satisfaccion.
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Abstract

The main objective of the research was to determine to what extent the
quality of service affects user satisfaction offered by the municipal fire department
of the Puebloviejo canton, Province of Los Rios-Ecuador 2021. experimental with
causal scope, where the relationship of the variables could be studied, and the
effect of the changes produced in the service was known, in addition the
existence and quality of the services offered in the Fire Department of the
Puebloviejo Canton was described in relation to user satisfaction, the general
population of the Puebloviejo Canton was used, where the sample of 380 people
was obtained to apply the instruments that were quality and satisfaction
qguestionnaires on the fire department, where it was determined that there is a
significant and high incidence between the quality of service and user
satisfaction, the service is regular in the institution and has an It says of
acceptance in the satisfaction of the users but many aspects must be improved

to improve the quality of the service.

Keywords: Service, Quality, Satisfactio.
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I. INTRODUCCION

La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario es indispensable en las
empresas, instituciones, ya que es la carta de presentacion de cada institucion y
hace referencia a los objetivos para brindar el mejor servicio, en el mundo
comercial se usa criterios de calidad, presentando modelos existentes y nuevos
como el modelo Europeo EFQM, o el modelo Deming, estos modelos sirven para
evaluar el rendimiento de una empresa con un conjunto de factores que influyen
la calidad de servicio y el aumento de la satisfaccion al cliente (Rocha, 2020).

El Estado ecuatoriano cuenta con empresas publicas que brindan
servicios como electricidad, hidrocarburos, mineria, telecomunicaciones, medios
de comunicacion, transporte; entre otros, donde la calidad y la satisfaccion del
cliente presenta sus influencias a través de las actividades y labores que dia a
dia ofrecen las instituciones, una de las misiones es brindar calidad en sus
funciones hacia el usuario, donde es quien evalla la calidad del servicio,
permitiendo describir su satisfaccién o descontento (Alves et al., 2020).

En el canton Puebloviejo existen varias instituciones que prestan servicios
publicos entre ellos el cuerpo de bomberos municipal donde existen servicios
varios que es necesario que el usuario se sienta contento y satisfecho, ya que
se paga una tasa mensual para este beneficio el servicio debe ser de calidad y
ejecutar las actividades de forma beneficia para los ciudadanos de la comunidad.

La presente investigacion esta enfocada en una institucién que presta
servicios y se conocerd la calidad de los servicios institucionales que ofrece el
cuerpo de bomberos del canton Puebloviejo, se determinara la calidad y
eficiencia en la aplicacidon de actividades, procesos de los servicios en generales,
ademas de la satisfaccion que tienen los usuarios al solicitar los servicios que
brinda la institucion, los bomberos brindan servicios con programas de seguridad
ciudadana contra incendios dentro de la comunidad y combaten, evita y apaga
los incendios, con el fin de salvar vidas humanas, inmuebles y propiedades
ademas realizan apoyo de emergencias generales como rescate, inundaciones,
accidentes, etc.

La situacion actual incide debido a la falta de asignacion de los recursos

para mejorar la calidad de servicio, la infraestructura y tecnologia de la institucién
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para brindar de manera eficiente los servicios a la comunidad, debido a que en
la actualidad el pais se encuentra en estado de excepcion por la emergencia del
COVID-19; ademas ciertos factores internos y externos como la satisfaccion que
seran analizados.

Con los recortes que ha existido en el estado, por la situacion mencionada
en el parrafo anterior, es necesario realizar un diagndstico minucioso y
exhaustivo para determinar los problemas de la institucion y a su vez establecer
mejoras en la calidad de servicio institucional y la satisfaccion en los usuarios
gue son fijos en la comunidad que atiende el cuerpo de bomberos municipal del
canton Puebloviejo.

El problema general de la investigacion es ¢ En qué medida la calidad de
servicio incide en la satisfaccion de los usuarios del cuerpo de bomberos del
cantdn Puebloviejo de la Provincia de Los Rios-Ecuador 2021? Con los
problemas especificos ¢, En qué medida el cumplimiento incide en la satisfaccion
de los usuarios del cuerpo de bomberos del canton Puebloviejo de la Provincia
de Los Rios-Ecuador 2021? Y ¢ En qué medida la prestacion de servicio incide
en la satisfaccion de los usuarios del cuerpo de bomberos del cantén Puebloviejo
de la Provincia de Los Rios-Ecuador 20217?

La justificacion del estudio se realiza para indagar sobre los servicios
ofrecidos institucionalmente por el cuerpo de bomberos, a través de la
recopilacion de informacion se analizard factores de transcendencia tanto
internos como externos que estarian afectando a la calidad y satisfaccion de los
usuarios, de esta manera definir estrategias y recomendaciones generales para
mejorar indices de satisfaccion y calidad.

La calidad en los servicios publicos de la comunidad debe ser prioridad
para todos los usuarios ya que existe un pago mensual por parte de la ciudadania
para mantener estos servicios a nivel local y nacional, las personas que reciben
un servicio institucional deben considerarse de primera linea en atencién ya que
es un pais donde se garantiza un proceso transparente, de seguridad y son
servicios de primera necesidad.

La justificacion teorica de este trabajo permite analizar la funcion del
cuerpo de bomberos, los servicios y los beneficios que brinda a los usuarios y el

impacto que tiene sobre ellos, mediante informacion relevante y metodologia

2



investigativa- exploratoria que permitira obtener resultados claves para realizar
recomendaciones puntuales y el usuario manifieste sus inquietudes y como se
siente mejor con los servicios que brinda el cuerpo de bomberos al momento de
realizarlos, ademas de ejecutar un sistema de calidad y satisfaccién al usuario
con la institucion.

La justificacion metodolégica se da por la calidad y la satisfaccion debe
ser una funcién de caracter primordial en las instituciones publicas y mas aun
cuando prestan servicios comunitarios, esto garantiza la seguridad y fidelidad de
los usuarios y la aceptacion en el medio social, los problemas se debe investigar
y analizar para buscar una solucién y mejoramiento institucional y de esta
manera plantear nuevos mecanismos para que el usuario sea parte fundamental
y beneficiario inmediato de todos los servicios ofrecidos, el mejoramiento
continuo y un plan de inclusion es la parte fundamental de toda institucion para
llegar a la satisfaccion y mejorar la calidad hacia el cliente.

La hipdtesis de la investigacion es la calidad de servicio incide
significativamente en la satisfaccion del usuario del cuerpo de bomberos
municipal del canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021 con las
hipotesis especificas que son el cumplimiento incide significativamente en la
satisfaccion del usuario del cuerpo de bomberos municipal del canton
Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021, y la prestacion de servicio
incide significativamente en la satisfaccion del usuario del cuerpo de bomberos
municipal del cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021.

El objetivo general es determinar en qué medida la calidad de servicio
incide en la satisfaccion del usuario que ofrece el cuerpo de bomberos municipal
del canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021. Con sus dos
objetivos especificos que son determinar en qué medida el cumplimiento incide
en la satisfaccion del usuario que ofrece el cuerpo de bomberos municipal del
cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021 y determinar en qué
medida la prestacion de servicio incide en la satisfaccién del usuario que ofrece
el cuerpo de bomberos municipal del cantdn Puebloviejo, Provincia de los Rios-
Ecuador 2021.



Il. MARCO TEORICO

Con el tema de investigacion calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios del Hospital Basico San Miguel publicado en un
articulo, se utilizé la metodologia cuantitativa y se aplicO el cuestionario
SERVQHOS, donde se conocié la existencia de diferentes procedimientos
internos que afectan a la satisfaccion como la forma de atencion, la
infraestructura, las medicinas que provee entre otras (Pazmifio, 2021).

La investigacion con el tema calidad del servicio municipal desde la
perspectiva de ciudadano se utiliz6 una metodologia con disefio no experimental,
con enfoque descriptivo, con una muestra de 157 ciudadanos, a aplicando el
modelo SERVQUAL, donde se concluyd que existen varios factores que
dificultan la prestacion de buenos servicios, la calidad inexistente y la falta de
informacion por parte de la institucién, ademas de la falta de un punto de quejas
y sugerencias para realizar reclamos, en la época actual con el sistema virtual
no se ha compensado el nivel de atencién para los usuarios dificultando la
informacion percibida (Salazar et al., 2020).

En el trabajo de investigacion en el estado de Huancayo, con el objetivo
determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios en medicina
interna del hospital Daniel Alcides Carrion, donde se ejecuté una metodologia
transversal con un corte transversal de interpretacion descriptiva, aplicando el
modelo SERVQUAL, se identific6 que se debe implementar estrategias de
atencién para mejorar la atencién médica y los servicios que se ofrece, esto para
realizar una consulta de calidad y buena atencion, para los usuarios y describir
su satisfaccién al asistir a | hospital (Febres et al., 2020).

En la investigacion desarrollada en Puerto Maldonado con el tema calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de traumatologia del Hospital,
donde tuvo un enfoque cuantitativo con nivel correlacional, la muestra fue
constituida por 152 usuarios, aplicando un banco de preguntas para medir las
variables, se identificé que los pacientes una satisfaccion y correlacion moderada
de los pacientes de esta area, utilizando un coeficiente rho de Spearman es de
0,590 con un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000).(Montalvo et al.,
2020).



El articulo con el tema calidad de servicio y satisfaccion de los clientes a
partir de la revision sisteméatica de 15 articulos, donde se describe la satisfaccion
de los lectores y la cantidad de contenido de los articulos descritos, se describen
criterios empresariales, de organizacion y de percepcion propia de diferentes
ciudades, se utilizd una metodologia de encuestas en el portal de la revista
dando como resultado que se debe medir la satisfaccion y calidad de servicio por
el modelo Servqual y utilizando una metodologia descriptiva con corte analitico
(Centurién, 2019).

En tesis desarrollada en Lima en un hospital publico con el tema relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales
en el afio 2018, donde se quiere describir como es la atencidén hospitalaria de la
seccion de emergencia, se realizé una investigaciéon no experimental haciendo
una comparacion y analisis del problema, donde la calidad de servicio depende
de la atencion que reciben los pacientes entre mejor y mas detallada es la
atencion més satisfechos se sienten y recomiendan este establecimiento (Zarela,
2019).

En la ciudad de Sucre en Bolivia se desarroll6 la investigacion analisis del
nivel de satisfaccién de los usuarios del transporte publico (taxis), donde se
aplicé el modelo Servqual, estableciendo las variables a estudiar entre la calidad
y el servicio, con una metodologia descriptiva, se concluyd que existe una
percepcion de los usuarios negativa con este tipo de transporte publico, por los
precios, respecto y otros factores que influyen la falta de servicio en las unidades
de taxis de esta ciudad (Oblitas, 2019).

En el articulo descrito en la ciudad de Milagro, satisfaccién de usuarios y
calidad de atencién en unidades primarias de Salud se identifico su relacion entre
las variables, la metodologia utilizada fue cuantitativa descriptiva con un tipo de
investigacion transversal no experimental, se utilizd6 un modelo SERVQUAL para
los usuarios de la unidad, donde se identifico y se recibi6 las percepciones de
cada uno de ellos y se concluyé que la atencion es de calidad media y la
satisfaccion varia de acuerdo a la atencion en la unidad médica estableciendo

mejoras en los factores importantes para los usuarios en la salud (Farifio, 2018).



En la aplicacion del tema en Venezuela satisfaccion del usuario y calidad
del servicio en alojamientos turisticos del estado Mérida, se realizd la
investigaciébn y estudio de las variables con un disefio no experimental,
investigacion de campo con informacion analitica con método Servqual donde
se identificd una respuesta positiva entre las variables, se concluyé que si existe
satisfaccion en el cliente ya que existe una buena calidad de atencién del
establecimiento en todas las épocas que han visitado los turistas, definiendo que
si se aumenta la calidad de servicio aumenta la satisfaccion al usuario y
viceversa donde llegan a preferir un lugar siempre para visitar (Morillo, 2016).

El tema de la tesis de estudio referido como Calidad de servicio percibida
por los usuarios de los programas de Postgrado en Gerencia de la Facultad de
Ciencias EconO6micas y Sociales, de la Universidad de Zulia, se utilizd una
metodologia de tipo descriptivo, observacional de corte transversal y de campo,
se utiliz6 SERVQUAL, aplicando un cuestionario donde se concluyé que el
servicio no es lo esperado y que la institucion tiene debilidades en la ensefianza
y el proceso de capacitacion, se demostré que la insatisfaccion es elevada en
los estudiantes (Zuleta, 2014).

En la investigacion se estudiaran las 2 variables del tema de investigacion
y sus indicadores que se detallan a continuacion:

La calidad del servicio es un grado de aceptacion por parte del usuario
que se ofrece a través de una empresa u organizacion, esto significa la
satisfaccion o la no aprobacion de lo esperado, cumpliendo expectativas y
necesidades de diferentes usuarios dando su punto de vista y perspectiva
general para determinar la calidad (Castro y Moros, 2015).

En la investigacion se describen con las siguientes variables vy
dimensiones:

El concepto de calidad de servicio es indistinto depende de os autores y
des sus puntos de vista, en esto se incluye principalmente la satisfaccién de los
usuarios y clientes de una organizacion, institucién o empresa, ya que al ofrecer
un bien o servicio y cumplir las expectativas se considera satisfecho el cliente, lo
que permite mejorar cada vez mas de forma internan para ofrecer el mejor

servicio posible (Rodriguez, 2016).



La calidad de servicio es la capacidad de brindar un servicio de forma
adecuada y complaciendo la necesidad del usuario, sirve para ofrecer en funcién
de las instituciones el mejor producto, bien o servicio del medio para que sea
descrito por su calidad. La calidad es una normativa, que dentro de la
manufactura y sector productivo determina, cuanto mayor sea la calidad mayor
sera el beneficio para la empresay por lo tanto cuantas menos fallas, mayor seré
la productividad (Kulinska et al, 2020).

La calidad del servicio de gobierno refleja la suma de caracteristicas y
atributos asociados con su desempefio de un servicio publico particular.(Li y
Shang, 2019). El servicio como contexto significa | interaccion de uno o varios
usuarios o clientes para satisfacer alguna necesidad, se puede indicar con
sistema de posesion y determinacion de propiedad, para esto se debe recurrir a
un pago o un cambio de bienes y servicios para estar asociado al cliente y el
vendedor en el caso comercial (Menéndez, 2014).

El servicio se denomina como el conjunto de actividades que realiza las
diferentes instituciones, organizaciones o empresas donde se lleva a cabo un
prestacion o cumplimiento de una necesidad a los usuarios o clientes, esto ayuda
a mejorar los ingresos de las empresas y ayuda a cubrir las necesidades de los
clientes, se define a capacidad de servicio para ofrecer el beneficio a los
beneficiarios como esperan y hacerlos satisfechos utilizando este servicio dentro
de estandares especificos (Schiffman y Wisenblit, 2015).

Segun Abalos (2005), se define al cumplimiento a la terminaciéon de una
tarea o actividad establecida para ser realizada en un tiempo determinado, en el
ambito laboral se cumple con las accione y tareas designadas para satisfacer el
labora que se estéa ejecutando.

Una tendencia de cumplir o ser cumplido de servicio es estudiado del
proceso de servicio esta inmersa en el ciclo de servicio, fundamentados en los
momentos de verdad, se enfoca mas como una ayuda para el productor, en este
caso, el prestador de servicios (Duque y Edison, 2005).

El cumplimiento de un servicio mejora la percepcion del usuario,
brindando por la empresa o institucion, esto hace que el cliente utilice el servicio
otra vez o adquiera un bien repetidamente por el cumplimiento de las normas

gue se establecio en las caracteristicas del servicio (Prieto, 2014).



La prestacion de servicios tanto en una empresa como en una
organizacion se refiere a los servicios existentes, clases y tipos que se puede
ofrecer para que el usuario escoja y determine cudl sera el que van acceder, las
empresas varian sus servicios depende de las necesidades de los consumidores
(Berry et al, 2015).

Se presta un servicio cuando se ofrece una actividad a cambio de un pago
0 un beneficio personal o empresarial, esto involucra directamente a los procesos
externos donde se realiza la operacion comercial o institucional, depende mucho
la prestacion de la necesidad del cliente (Kuta et al, 2020).

Cuando una empresa ofrece uno o varios servicios se trata de dar el mejor
valor agregado para que el cliente este satisfecho, esto cumple con la demanda
exigida en el proceso de prestacion de servicios, al optimizar los servicios se
logra ser mas eficientes y tener la aceptacion del cliente y la recurrencia para
gue se siga empleando y disfrutando del servicio, se determina como el conjunto
de actividades mejoradas para lograr una mejor percepcion del cliente y mejore
la adquisicion de los bienes y servicios (Garcia, 2016).

La optimizacidbn de servicio se utiliza para mejorar un servicio ya
establecido, con innovacién, ajustes y en la actualidad con tecnologia se
optimizan los servicios para que puedan ser utilizados por los usuarios y sientan
sus beneficios.

Segun Garcia (2016), un servicio comunitario comprende el labora que
realizan diferentes empresas e instituciones donde interviene la comunidad y el
beneficiado es el pueblo, aqui se determinan los intereses y las necesidades
fundamentales de los ciudadanos y de la sociedad en general, donde las
instituciones publicas deben generar un mejor sistema para que el pueblo este
contento con los servicios que se ofrecen.

El servicio a la comunidad incluye todas las prestaciones que realizan los
gobiernos de turno donde se justifica los valores de aportacion de los
ciudadanos, brindando salud, seguridad, vigilancia, educacion, etc., siendo estos
los mas cuestionados (Miranda et al, 2020).

La satisfaccion es proceso de la exigencia final del consumidor, llenando
las expectativas del usuario con los servicios adquiridos, el mercado esta lleno

de bienes y servicios y la facilidad de encontrarlos hace que sea mas dificil tener
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un cliente este satisfecho, al ofrecer tecnologia que son los servicios mas
adquiridos una empresa logra captar un cliente, donde los factores que
intervienen directamente en la satisfaccion es la calidad, la aceptacion y el nivel
de complacencia (Escudero, 2013).

En el &mbito de medir la satisfaccion es la capacidad de determinar si un
cliente esté satisfecho, gracias al consumo de un bien o servicio, la eleccion la
experiencia y las caracteristicas que se describen dando como resultado la
insatisfaccion o satisfaccion, se puede mencionar que una persona esta
satisfecha si resalta la funcion del bien o servicio y esta complacido (Mora, 2018).

La satisfaccion es la buena respuesta y percepcion del usuario de un
servicio percibido, se manifiesta con alegria y se define en ambito de sentimiento,
mientras otros los ven como el cumplimento de un servicio de manera precisa.

La respuesta de la satisfaccion es el proceso posterior a una prestacion
de un bien o un servicio, es el estimulo que se otorga con una escala de medicién
para un producto, se construye con una percepcion visible y estimulante del
cliente hacia los consumido, el factor mas importante para la respuesta es la
satisfaccion y le nivel de complacencia (Miriam et al., 2021).

En teoria y aplicacion la respuesta de satisfaccion es inmediata, ya que
entre mejor calidad mejor satisfaccion, contienen una relacion directa entre la
prestacion, la respuesta se puede medir de forma verbal o con caracteristicas
propias el cliente (Maggi, 2018).

El nivel de aceptacion depende de la manifestacion del cliente ante una
situacién adquirida de un consumo o compra de un bien o servicio, esto revela
su satisfaccion y el conjunto de variables que intervienen para determinarla, se
emplea diferentes métodos para llegar a su interpretacion, dando como resultado
una escala desde lo mas bajo hasta lo mas alto (San Martin, H.; Collado, J.;
Rodriguez del Bosque, 2008).

Para definir el nivel de aceptacion de una institucion o servicio se debe
manejar parametros basicos como el nivel de servicios, el aporte del usuario para
€s0s servicios, estdndares como altos, medio o bajos para que la empresa bride
un servicio de acuerdo al cliente.

Sanz Casado (1993), define la palabra usuario a la persona, individuo o

ser que interviene en la adquisicion de un bien o servicio, donde necesita cubrir
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una necesidad momentanea o total, en este contexto se puede decir que todas
las personas son usuarios y consumidores ya que necesitan informacion o
realizar alguna actividad en cualquier momento de sus vidas.

Los servicios que se ofrecen en distintas categorias proporcionan a una
persona llamarla usuario, ya que cubre una necesidad, un interés y abarca
aspectos necesarios para determinar qué tipo de usuario son, que es lo que mas
le gusta, las necesidades reales y el grado de satisfaccion de cada bien o servicio
adquirido (Simon, 2010).

El usuario es considerado la persona mas importante para la empresa o
institucion donde se brinde un servicio o se comercialice un bien, este es el
principal motor de todas las operaciones que realizan las empresas, en este caso
el servicio es ofrecido y el usuario se beneficia de el mismo y al final obtiene una
satisfaccion y se cumple su adquisicion o una falta de servicio o poca satisfaccion
del bien adquirido la satisfaccion del usuario como un método para evaluar la
eficacia de los servicios, que en este caso puedan ser brindados por cualquier
entidad (Abdul Kadir, M. R., Ab Ghani, R., Abu Bakar, A., Bunawan, A., y Ridwan
Seman, 2016).

El grado de satisfaccion e estar complacido o estar satisfecho, esto
proviene del cumplimiento de las expectativas y efectos que causa un bien o
servicio en un cliente también denominado usuario, segun cada percepcion de
los autores los usuarios tienden a esperar con seguridad la satisfaccion de
cualquier servicio que pueda solicitar (OECD, 2017).Se define al grado de
satisfaccion como el conjunto de acciones que conlleva el estar contento,
conforme y placido con lo que se consumio, este significado es descrito de forma
puntual y especifica ya que existen mucha derivaciones de la satisfaccién del
cliente (Miriam et al., 2021).

Para medir el grado de satisfaccion se determina después de adquirir el
servicio o el bien, en este instante el cliente se muestra complacido o al contrario
no satisfecho se puede calificar en escalas para su mejor percepciébn como
satisfecho, muy satisfecho o poco satisfecho (Parasuraman, A., Zeithaml, V., and
Berry, 2015).

En la evaluacion intervienen diferentes términos y factores para su

interpretacion, el objetivo es evaluar de qué forma una accién o actividad se
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realiza y cual es su resultado final, con el objetivo de realizar un procedimiento
para medir variables razonables, en la evaluacién se toman aspectos que
resultan ser comparativos y controlables para la ejecucion de una accién
(Moliner, 2003).

En la evaluacion de los servicios se realiza “preguntas directas a los
consumidores o clientes, en este caso se determina como fue la adquisicion de
un bien o servicio, esto sire para que sigan creciendo las empresas o para
mejorar los servicios ofrecidos (Lopez, 2018).

Es una expresion para medir la capacidad de uno o varios individuos que
participan en un conjunto de actividades, es medir las cualidades por medio de
un sistema subjetivo, con factores independientes de cada persona, tales como
produccion, experiencia, ejecucion, inteligencia y rapidez, esto sirve para
determinar el resultado de una accion empleando uno o varios recursos minimo
y con energia y tiempo establecido por designacion, el mas eficiente es el que
utiliza los recursos humanos de forma mas eficaz (Rojas et al., 2018).

En la prestacion de un servicio es muy importante la eficiencia ya que este
es el grado de cumplimiento que espera un usuario al obtener un servicio o bien,
la calidad depende de la eficiencia de lo adquirido, donde se empleara para algin

fin.

11



ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

Se desarroll6 el proyecto en base a los objetivos planteados y se utilizd
los siguientes tipos y enfoques investigativos:

El disefio del presente proyecto se basé en un disefio no experimental, de
corte transversal que es un tipo de investigacién observacional que analiza datos
de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una muestra o poblacion,
con denominacion descriptivo ya que se describe la circunstancia que se
presenta y se analiza aplicando todas la dimensiones y causal, donde se va
estudiar la relacion de las variables, y se conocera el efecto de los cambios
producidos en el servicio, ademas se describira existencia y calidad de los
servicios ofrecidos en el cuerpo de bomberos del cantdon Puebloviejo haciendo
relacion a la satisfaccion al usuario.

El disefio no experimental se retoma el criterio que aplica porque se define
con las situaciones temporales ya que se espera una investigacion del momento,
algo que puede cambiar en un futuro y se recopilan datos interesantes desde el
punto de vista critico son estudios que recolectan datos en un solo momento y
sus propositos pueden variar de acuerdo a su situacién, descriptivo porque se
realiza la descripcion de los datos de forma correlacional porque las variables
estan correlacionadas ya que la satisfaccion depende de la calidad de servicio
(Hernandez et al, 2018).

3.2. Variables y Operacionalizacion

La variable independiente la calidad de servicio se compone por los
factores de prestacion de un servicio o un bien que mide la satisfaccion del
usuario, cuando existen necesidades momentaneas y cumplen con las
expectativas de la persona que adquirid la aplicacion de servicio, en la institucion
0 empres a entre mejor sea el servicio y la calidad mas satisfecho es el cliente
(Morales y Hernandez, 2004).

La variable dependiente satisfaccion al usuario se define como la
respuesta positiva o calidad a partir de la prestacion de un servicio al usuario o
consumidor, se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a la

evaluacion del mismo, causando complacencia (Giese y Cote, 2000).
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3.3. Poblacion (criterios de seleccion) muestra, muestreo, unidad de
analisis.

Se define como el conjunto de personas o componentes que intervienen
en una investigacion para realizar el proyecto y estudiar las variables, y se
ejecutan por medio de una muestra, en este trabajo de investigacion se realizo
el estudio con la poblacion del Canton Puebloviejo donde todos los usuarios
deben pagar una tasa para recibir los servicios del cuerpo de bomberos.

Segun la informacion de la Senplades e INEC hasta el dltimo censo e
informe del 2010 el niamero de habitantes de Puebloviejo es de 36.500,
constituyendo el valor de la poblacion, se realiz6 un muestreo aleatorio
probabilistico y se aplicé la férmula de la muestra con un margen de error de un

5% y con un nivel de confianza del 95% donde se obtiene una muestra de 380.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta se define como un instrumento de recoleccién de datos
descriptivos y constituye una forma valida para percibir las diferentes variables
investigadas, esta se encargd de recopilar informacion a la poblacion que va
dirigida, en este sentido es fundamental para obtener informacion precisa y
confiable, se realizard la encuesta a los usuarios del canton Puebloviejo para
identificar la calidad de sus servicios institucionales y la satisfaccién de cada uno
de los usuarios que brinda el cuerpo de bomberos.

El instrumento fue el cuestionario que permitid obtener informacion
relevante, con el fin de conocer de manera real y directa las actividades que

realizan y receptando informacién de los servicios que ofrece la institucion.
3.5. Procedimientos

Se aplico el instrumento del cuestionario que es de caracter cualitativo y
sirvio para la generacion de datos e informacion primaria aplicadas a la muestra
que arrojo la investigacion de la poblacion.

Se aplico la encuesta a los 380 usuarios segun la muestra del objeto de
estudio, con el objetivo de estudiar las variables y de conocer la satisfaccion de
los mismos y la calidad de sus servicios institucionales del cuerpo de bomberos
del canton Puebloviejo, con preguntas estructuradas para el objetivo de la
investigacion.
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3.6. Meétodos de analisis de datos

De acuerdo a la investigacion la interpretacion y andlisis de los diferentes
datos cuantitativos y obtenidos en la investigacion se aplico el andlisis inferencial
por medio de prueba de la hipotesis planteada, y analisis descriptivo por medio
de tablas de frecuencias aplicadas en el programa Microsoft Excel 2019 y
procesar la informacion de la encuesta en SPSS, que es un software estadistico
para procesar encuestas de todo tipo esto permitié sacar los resultados y definir
las diferentes conclusiones de los objetivos propuestos y recomendaciones del
tema calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el cuerpo de bomberos
municipal del cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador, 2021.

Se determin6 el Alfa de Cronbach para los datos obtenidos en las
encuestas aplicadas de las variables donde para el cuestionario de calidad de
servicio se obtuvo un 0,975, mientras para el cuestionario de satisfaccion del

usuario fue de 0,915 considerandose indices buenos y excelentes.
3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion cuantitativa cumplio con los siguientes aspectos
éticos aplicados en el desarrollo.

Se utiliz6 valores como el respeto y determinaciones como la equidad para
cumplir con los parametros de la investigacion donde se utiliz6 un publico
objetivo

El presente trabajo de investigacion asumié la ética profesional al
momento de realizar y aplicar los procedimientos descritos con valores,
educacion al momento de encuestar y dirigirse a las diferentes personas de la
sociedad, se obtuvieron datos con confiabilidad y anonimato para evitar algin
tipo de inconveniente por las versiones o respuestas vertidas en la investigacion,
se procedio a realizar un trabajo autentico, profesional y con un estudio subjetivo
que permitira valorar dos variables de una institucion publica que presta servicios
de primera linea a la sociedad en general ya que es un institucion prestigiosa y
de nivel comunitario, en todas las situaciones , los cuerpos de bomberos son los
primeros en llegar al lugar de los hechos de diferentes tipos, su labor es ayudar

de diferentes maneras a salvar vidas humanas.
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IV.  RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Tabla de frecuencias con datos agrupados

Malo Regular Bueno
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Calidad de servicio 98 25,80% 282 74,20% 0 0,00%
Cumplimiento 98 25,80% 282 74,20% 0 0,00%
Prestaciéon de servicios 98 25,80% 282 74,20% 0 0,00%

Interpretacion: Se puede observar que la calidad de servicio de los
bomberos municipal del canton Puebloviejo, en un 74,20% manifestdé que es
regular, mientras el 25,80 lo califico como malo, en el cumplimiento y la
prestacion de los servicios se mantiene la tendencia con un 74,20% regular y el
25,80% malo.
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Tabla 2

Tabla de frecuencias con datos agrupados

Malo Regular Bueno
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Satisfaccion 98 25,80% 87 22,90% 195 51,30%
Respuesta 98 25,80% 120 31,60% 162 42,60%
Usuario 98 25,80% 120 31,60% 162 42,60%
Evaluacién 142 37,40% 140 36,80% 98 25,80%

Interpretacion: Se puede observar que la satisfaccion del servicio en los

usuarios de los bomberos municipal del canton Puebloviejo, en un 51,30%

manifesté que es buena, mientras el 22,90% lo califico como regular, y el 25,80

como malo, en la respuesta y la percepcién de usuario sobre la satisfaccion se

obtuvo un nivel de satisfaccion de 42,60%, el 31,60 manifesto regulary el 25,80%

como malo, en la evaluacion de la satisfaccion se obtuvo que el 37.40%

manifesté que es malo, mientras el 36,80 regular y el 25,80 afirma que es bueno.
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Tablas de contingencias-Tablas cruzadas
Tabla 3

Tabla de contingencia general

Satisfaccion (agrupado)  Total

Malo Regular Bueno
Recuento 98 0 0 98
Frecuencia 253 224 503 98,0
esperada
% dentro de
Calidad de
Malo Servicio
(agrupado)
% dentro de
Satisfaccion 100,0% 0,0% 0,0% 25,8%
(agrupado)
% del total 25,8% 0,0% 0,0% 25,8%
Recuento 0 87 195 282
Frecuencia 72,7 64,6 1447 2820
esperada
% dentro de
Calidad de
Regular Servicio
(agrupado)
% dentro de
Satisfaccion 0,0% 100,0% 100,0% 74,2%
(agrupado)
% del total 0,0% 229% 51,3% 74,2%
Recuento 98 87 195 380
Frecuencia 980 870 1950 3800
esperada
% dentro de
Calidad de
Total Servicio
(agrupado)
% dentro de
Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
(agrupado)
% del total 25,8% 22,9% 51,3% 100,0%

100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Calidad de
Servicio
(agrupado)

0,000 30,9% 69,1% 100,0%

25,8% 22,9% 51,3% 100,0%

Interpretacion: Se puede observar la incidencia y relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, ya que em 98 casos respondieron que es
malo y en 87 que es regular, de las 380 respuestas, 185 coinciden en sus

opiniones.

17



4.2. Resultados inferenciales

Prueba de hipétesis

Tabla 4
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Cumplimiento ,464 380 ,000
Prestacion de Servicios ,459 380 ,000
Calidad de Servicio ,463 380 ,000
Respuesta 272 380 ,000
Usuario 274 380 ,000
Evaluacién ,256 380 ,000
Satisfaccion ,202 380 ,000

Interpretacion: En la muestra, al ser de 350 usuarios, se utilizo la prueba
de normalidad de Kolmogérov-Smirnov; obteniendo el valor sig. de 0,000
significa que los datos no cuentan con normalidad, y se debe aplicar una prueba

no parameétrica para descubrir las diferentes hipétesis.
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Tabla 5

Pruebas de chi-cuadrado de hip6tesis general

Valor gl Sig.
asintatica (bilateral)

_ 380,00

Chi-cuadrado de Pearson 0a 2 ,000
o 433,84

Razon de verosimilitudes L 2 ,000
S _ 294,00

Asociacion lineal por Ilneal0 1 ,000

N de casos validos 380

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 22,44.

Interpretacion: pvalor=0,000<0,05. Se concluye que la calidad de
servicio incide significativamente en la satisfaccion del usuario en el cuerpo de
bomberos municipal del canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador
2021.
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Tabla 6

Pruebas de chi-cuadrado de hipotesis especifica 1

Valor gl Sig.  asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de
380,0002 2 ,000
Pearson
Razon de
o 433,841 2 ,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por
. 294,000 1 ,000
lineal
N de casos validos 380

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 22,44.

Interpretacion: pvalor=0,000<0,05. Se concluye que el cumplimiento de
los servicios incide significativamente en la satisfaccion del usuario en el cuerpo
de bomberos municipal del cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador
2021.
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Tabla 7
Pruebas de chi-cuadrado de hipotesis especifica 2

Valor gl Sig.  asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de
380,0002 2 ,000
Pearson
Razoén de
o 433,841 2 ,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por
, 294,000 1 ,000
lineal
N de casos validos 380

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 22,44.

Interpretacion: pvalor=0,000<0,05. Se concluye que la prestacion de
servicios incide significativamente en la satisfaccion del usuario en el cuerpo de
bomberos municipal del cantdon Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador
2021.
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V. DISCUSION

Se determina la incidencia y relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el cuerpo de bomberos municipal del canton
Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021., ya que 185 usuarios coinciden

en sus opiniones.

En la investigacion de (Zarela, 2019). desarrollada en un hospital publico
con el tema relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
emergencia de hospitales en el afio 2018, donde se quiere describir como es la
atencién hospitalaria de la seccién de emergencia, se realizd una investigacion
no experimental haciendo una comparacién y analisis del problema, donde la
calidad de servicio depende de la atencion que reciben los pacientes entre mejor
y mas detallada es la atencion mas satisfechos se sienten y recomiendan este
establecimiento, en la presente investigacion se determind que la calidad de
servicio de los bomberos municipal del canton Puebloviejo, en un 74,20%
manifestd que es regular, mientras el 25,80 lo califico como malo, en el
cumplimiento y la prestacion de los servicios se mantiene la tendencia con un
74,20% regular y el 25,80% malo, donde hay muchas cosas que mejorar en la
calidad del servicio, en este caso hay diferencias ya que existe un nivel de
satisfaccion por parte de los usuarios, la satisfaccidén del servicio en los usuarios
de los bomberos municipal del cantén Puebloviejo, en un 51,30% manifesté que
es buena, mientras el 22,90% lo califico como regular, y el 25,80 como malo,
existe ya calidad regular pero una satisfaccién aceptable para el servicio que
ofrecen como en la investigacion de Morillo, (2016) en la aplicacion del tema en
Venezuela satisfaccion del usuario y calidad del servicio en alojamientos
turisticos del estado Mérida, se realizo la investigacion y estudio de las variables
con un disefio no experimental, investigacion de campo con informacion analitica
donde se identificd una respuesta positiva entre las variables, se concluy6 que
si existe satisfaccidon en el cliente ya que existe una buena calidad de atencion
del establecimiento en todas las épocas que han visitado los turistas, definiendo
que si se aumenta la calidad de servicio aumenta la satisfaccion al usuario y

viceversa donde llegan a preferir un lugar siempre para visitar.

22



En la investigacion desarrollada en Puerto Maldonado con el tema calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de traumatologia del Hospital,
donde tuvo un enfoque cuantitativo con nivel correlacional, la muestra fue
constituida por 152 usuarios, aplicando un banco de preguntas para medir las
variables, se identificé que los pacientes una satisfaccion y correlacion moderada
de los pacientes de esta area, utilizando un coeficiente rho de Spearman es de
0,590 con un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000).(Montalvo et al.,
2020), en la presente investigacion pvalor=0,000<0,05, se determiné que la
calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del usuario en el
cuerpo de bomberos municipal del canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-
Ecuador 2021, donde se confirma la incidencia y relacion que existe entre las
dos variables, el cumplimiento y la prestacion de los servicios incide

significativamente en la satisfaccion.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. Se concluye que la calidad de servicio es regular, pero existe un
nivel moderado de satisfaccion del cliente en el Cuerpo de Bomberos Municipal
del Canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021., ya que 185

usuarios coinciden en sus opiniones.

Segunda. En definitiva, que la prestacion de servicio incide
significativamente en la satisfaccion del usuario que ofrece el Cuerpo de
Bomberos Municipal del Cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador
2021.

Tercera. Por ultimo, que el cumplimiento incide significativamente en la
satisfaccion del usuario que ofrece el Cuerpo de Bomberos Municipal del Canton

Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador 2021.
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Vil. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda mejorar la atencion al usuario en todos los servicios
prestados del cuerpo de bomberos municipal del canton Puebloviejo, Provincia
de los Rios-Ecuador 2021, ya que esto aumenta el indice de satisfaccion y

mejora la percepcion del usuario sobre lo ofrecido de la institucion.

2. Se recomienda mejorar la prestacion de servicios en el cuerpo de
bomberos municipal del canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador

2021, para mejorar la calidad de servicio institucional.

3. Se recomienda mejorar el cumplimento de los servicios en el cuerpo de
bomberos municipal del cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador
2021, para que aumente la calidad en los servicios prestados.

25



REFERENCIAS

Abalos, E. (2005). Cumplimiento. Rosarino de Estudios Perinatales Rosario -

Argentina, Centro.

Abdul Kadir, M. R., Ab Ghani, R., Abu Bakar, A., Bunawan, A., & Ridwan Seman,
M. (2016). User Satisfaction with Electronic Resources. IBIMA Publishing,
13, 14-18.

Alves, C., Maria, P., Requena, V., Gabriela, P., & Serrano Lépez, C. (2020).
Calidad de Servicio desde la Perspectiva de clientes, usuarios y auto-
percepcion de empresas de captacion de Talentos. Universidad Catolica

Andres Bello, Facultad.

Berry, L., Bennet, D. y Brown, C. (2015). Quality of service. Journal Quality, 1(5),
12.

Castro H; Moros W. (2015). Calidad de Servicio. Espafa, 2, 12-13.

Centurion Espinoza, L. J. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
a partir de la revision sistematica de 15 articulos, dados en los afios 2006 y
2017. Universidad Privada Del Norte.
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/22075

Duque, Oliva.; Edison, J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y
sus modelos de medicion. Bogota, Colombia, 15, (num. 25), 64-80.

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

Escudero, A. (2013). Atencion al cliente en las empresas. Bogota, 3(Pearson),
15-18.

Farifio et al, J. (2018). Satisfaccién de usuarios y calidad de atencion en unidades

primarias de Salud de Milagro. Guayaquil.Ecuador, 2(2).

26


https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/22075
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

Febres-Ramos, R. J., Mercado-Rey, M. R., Febres-Ramos, R. J., & Mercado-
Rey, M. R. (2020). Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del servicio
de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion. Huancayo - Peru.
Revista de La Facultad de Medicina Humana, 20(3), 397-403.
https://doi.org/10.25176/RFMH.V2013.3123

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacién del servicio al cliente
Service culture in customer service improvement. Maracaibo, Venezuela,
18(3), 381-398.

Giese, J., & Cote, J. (2000). Defining Customer satisfaction. Academy of

Marketing Science Review, 1.

Hernandez Sampieri, R, Fernandez, C & Baptista, P. (2018). Metodologia de la
Investigacion. D.F, México:, McGraw-Hil((Quinta Edicion)).
https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-investigaciones-con-

enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/

Kulinska, E., Maslowski, D., Dendera, M., Wojtynek, L., & Szelag, K. (2020).
Production Automation as a Factor in Improving Product Quality in the
Automotive Industry. IBIMA Publishing, 14-16.

Kuta, T., Hachol, J., & Golab, I. (2020). Level of Life Quality in Two Selected.
IBIMA Publishing, 36.

Li, Y., & Shang, H. (2019). Service quality, perceived value, and citizens’
continuous-use intention regarding e-government: Empirical evidence from

China. Information & Management, 13-15.
Lopez, D. (2018). Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. In Universidad Catélica de

Santiago de Guayaquil. Repositorio Institucional UCSG:

27


https://doi.org/10.25176/RFMH.V20I3.3123
https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-investigaciones-con-enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/
https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-investigaciones-con-enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/

Maggi, W. (2018). No TitleEvaluation of the quality of care in relation to the

satisfaction of users of pediatric emergency services Hospital.

Menendez, J.; Motto, A. (2014). EIl servicio de calidad como herramienta

empresarial. Mexico, 1, 12.

Miranda Velloso, C., Magueta, D., Barbosa Sousa, B., & Carvalho, J. L. (2020).
(2020). Meassevuring E-Service Quality, Satisfaction and Loyalty of
Customer in the Online Channel of the Modern Retail. IBIMA Publishing.

Miriam, G., Fernandez, Q., Dante, V., & Nina, A. (2021). Medicion de la
Sastisfaccion del Cliente en Oganizaciones no lucrativas de Cooperacion al
Desarrollo (Measuring Customer Satisfaction in Nonprofit Development

Organizations). Chimborazo.
Moliner, B. (2003). La formacién de la satisfaccion / insatisfaccién del consumidor
y del comportamiento de queja: aplicacion al ambito de los restaurantes. In

Universidad de Valencia. Espafa.

Montalvo, S., Estrada, E., & Mamani, H. (2020). Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Peru.

Mora, I. (2018). Satisfaccion al Ususario perspectiva empresarial. Lima, 3, 21.

Morales, S. V, & Hernandez, A. (2004). Calidad y Satisfaccién en los servicios:

Conceptualizacion. 10.
Morillo Moreno, M. C. M. M. M. D. C. (2016). Satisfaccién del usuario y calidad

del servicio en alojamientos turisticos del estado Mérida, Venezuela.
Maracaibo, Venezuela, XXI (num. 2), 111-131.

28



Oblitas, V. A., Bayo, A. C., Valdez, C. W. F., & Bobarin, C. julio C. (2019).
“Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte publico
(taxis) en la ciudad de Sucre.” Sucre-Bolivia, 12(20).

OECD. (2017). Citizen Satisfaction with public services and institutions.
Economy, 1(2), 12.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., and Berry, L. (2015). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. Journal of Marketing,
49, 41 -50.

Pazmifio Gaibor, J. F. (2021). Universidad Tecnica de Ambato.
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/32457/1/019 ADE.pdf
Prieto, J. (2014). Service management: key to win all. (E. Edit, Ed.; 3a ed).

Rocha, M. (2020). Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la
escuela profesional de administracion, Universidad Nacional de Ucayali,
2018 [tesis de doctorado, (Repositori).

Rodriguez M. (2016). Calidad del servicio.

Rojas, M., Jaimes, & Valencia, (2018). Efectividad, eficacia y eficiencia en
equipos de trabajo Effectiveness, efficacy and efficiency in teamworks.
Medellin Colombia, 39, 6.

Salazar, R. N. C., Murrieta, M. C., & Alvarado, G. del P. P. (2020). Calidad del
servicio municipal desde la perspectiva del ciudadano. Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, 4(2), 898-913.
https://doi.org/10.37811/CL_RCM.V412.130

San Martin, H.; Collado, J.; Rodriguez del Bosque, |. (2008). El proceso global
de satisfaccion bajo mdltiples estandares de comparacion: el papel
moderador de la familiaridad, la involucracion y la interaccion cliente-

servicio”. Revista Espafiola de Investigacion de Marketing ESIC, pag. 65-95.

29


https://doi.org/10.37811/CL_RCM.V4I2.130

Sanz Casado, Elias. (1993). La realizacion de estudios de usuarios: una
necesidad urgente. Revista General de Informacion y Documentacion, vol.3
(1), p154-166.

Schiffman, L. y Wisenblit, J. (2015). Consumer behavior. (M. E. Is, Ed.; 11 ava,
p. 20).

Simén, V. I. (2010). Servicio de Informacién Documental. Universidad Nacional
de Mar Del Plata.

Zarela, C., Meneses, C., Julia, A. Velarde, T., & De, S. (2019). Tesis para optar

el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

Zuleta, D., Clemenza, C., Araujo, R., Zuleta, D., Clemenza, C., & Araujo, R.
(2014). Calidad de Servicio percibida por los usuarios de los Programas de
Postgrado en Gerencia de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales.
Tendencias, 15(1), 212-227. https://doi.org/10.22267/RTEND.141501.57

30



7.1.

Anexo 1 Matriz de consistencia

ANEXOS

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el cuerpo de bomberos municipal del cantén Puebloviejo, Provincia
de los Rios-Ecuador 2021.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL TIPO DE ESTUDIO
Determinar la El tipo de estudio a realizar es descriptiva-analitica
calidad de ) ) Investigacion de campo
¢De qué manera la o ) Existe calidad de
_ | servicio y el nivel o .
calidad de servicio i __ | servicio y DISENO DE ESTUDIO
o de satisfaccion ) . ) _ ) ) )
incide en la del ) satisfaccion en el El tipo de disefio es inductivo- deductivo.
) y el usuario que i
satisfaccion de los cuerpo de Intervencion
. ofrece el cuerpo ) _ ‘.
usuarios del cuerpo bomberos Calidad de| Optimizacion
de bomberos o . L
de bomberos o municipal del | servicios Servicios a la
cinal del i municipal del i@
municipal del cantén canton ;
. cantén N comunidad ]
Puebloviejo de la o Puebloviejo, POBLACION Y MUESTRA
Puebloviejo,

Provincia de Los

Rios-Ecuador 20217

Provincia de los
Rios-Ecuador
2021.

Provincia de los
Rios-Ecuador
2021.

Se utilizard muestreo aleatorio simple
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
Comprobar la|La calidad de TAMANO DE MUESTRA
i ] calidad de | servicio tiene Muestra de la Poblacion de Puebloviejo
¢Cudl es el nivel de o N
. . servicio en los|relacion con la NoxZ 2 s
calidad de servicio en . _ B n=— s PO
. usuarios que | satisfaccion  del d><x(N-1)+Z,=xpxq
los usuarios que| )
_ brinda el cuerpo|usuario en el
brinda el cuerpo de
o de bomberos | cuerpo de
bomberos municipal o
_ | municipal del | bomberos
del canton ) o
o canton municipal del
Puebloviejo, o i
o i Puebloviejo, cantén
Provincia de los Rios- o o Nivel de
Provincia de los | Puebloviejo,

Ecuador 20217

Rios-Ecuador
2021.

Provincia de los
Rios-Ecuador
2021.

¢, Cuadl es el nivel de la
satisfaccion en los
usuarios con las
actividades que
realiza el cuerpo de
bomberos municipal
del cantén
Puebloviejo,

Provincia de los Rios-

Ecuador 20217

Identificar la
satisfacciéon  en
los usuarios con

las actividades

que realiza el
cuerpo de
bomberos
municipal del
cantén
Puebloviejo,

La calidad de
servicio tiene
relacion con la
satisfaccion  del

usuario en el

cuerpo de
bomberos
municipal del
canton
Puebloviejo,

Satisfaccion del

usuario

aceptacion
Grado de
satisfaccion

Eficiencia

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Técnica: La técnica a utilizar sera la encuesta
Instrumento: los instrumentos seran el

cuestionario y la observacién
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

Provincia de

los
Rios-Ecuador
2021.

Provincia de los
Rios-Ecuador
2021.

¢ Existe relacion entre
la calidad de servicio
y la satisfaccion en
los usuarios con el
desempefio del
cuerpo de bomberos
municipal del cantén
Puebloviejo,
Provincia de los Rios-
Ecuador 20217

Determinar Si
existe  relacion
entre la calidad
de servicio y la
satisfaccion  en
los usuarios con
el  desempeiio
del cuerpo de
bomberos
municipal del
canton
Puebloviejo,
Provincia de los
Rios-Ecuador
2021.

La calidad de
servicio tiene
relacion con la
satisfaccion  del

usuario en el

cuerpo de
bomberos
municipal del
cantén
Puebloviejo,

Provincia de los
Rios-Ecuador
2021.
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7.3.

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el cuerpo de bomberos municipal del

de los Rios-Ecuador 2021.

Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion de las variables

canton Puebloviejo, Provincia

. . DEFINICION
HIPOTESIS | VARIABLE DEFINICION DIMENSIONE | INDICADORE .
OPERACIONA ITEMS INSTRUMENTO
GENERAL S CONCEPTUAL L S S
Existe La calidad del servicio ¢El cuerpo de | Encuestas a usuarios
calidad de es la satisfaccion de | La calidad de bomberos
servicio y las necesidades del | servicio se Tiempo llega a tiempo
satisfaccion usuario a través del | medird con la para brindar
en el cuerpo cumplimiento de las | informacion Sus servicios?
de Calidad de | expectativas en | obtenida de los o ¢El cuerpo de | Encuestas a usuarios
o » o _ Cumplimiento
bomberos servicio relacidbn a prestacion | usuarios de la bomberos
municipal de un bien o servicio | institucion, si tiene un buen
del cantén gue una organizacion | cumplen con los Buen trato trato al
Puebloviejo entrega a sus clientes, | pardmetros momento de
, Provincia esto permite que la | descritos. ejecutar sus
de los Rios- institucion este en servicios?
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Ecuador
2021.

constante mejora para
entregar un servicio de
calidad.(Morales &
Hernandez, 2004)

Prestacion de

Servicios.

Servicios

ofrecidos

¢Cumplen
con sus
expectativas
los servicios
que ofrece el
cuerpo de
bomberos del
cantén

Puebloviejo?

Encuestas a usuarios

Optimizacion

de servicios

PAR:]
prestacion de
servicios del
cuerpo de
bomberos del
canton
Puebloviejo

es Optima?

Encuestas a usuarios

Satisfaccion

del usuario

La satisfaccion se
define como la
respuesta positiva o
calidad a partir de la

prestacion de un

La satisfaccion
sera medida con
informacion y
analisis del nivel

de aceptacion y

Respuesta

Nivel

aceptacion

de

SEl  servicio
que ofrece el
cuerpo de
bomberos del

cantén

Encuestas a usuarios
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servicio al usuario o
consumidor, se trata
de un estado
emocional que se

produce en respuesta
a la evaluaciéon del
mismo, causando
complacencia.(Giese

& Cote, 2000)

calificacion de
los servicios

ofrecidos.

Puebloviejo
satisface sus

necesidades?

¢ Como
califica usted

el servicio que

Encuestas a usuarios

Grado de | brinda el
Usuario
satisfaccion cuerpo de
bomberos del
cantén
Puebloviejo?
¢ Considera Encuestas a usuarios
eficiente el
servicio  del
Evaluacién Eficiencia cuerpo de

bomberos del
canton

Puebloviejo?
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7.4.

Anexo 3 Férmula de la muestra

Férmula

B N
T E2(N-1)+1

n

n= Tamafo de la muestra
N = Universo

E = Error de muestreo (0,05 admisible)

Desarrollo de la Formula:

36.500
n

= (0,05)2(36.500 — 1) + 1
36.500

1= 10,0025 (36.499) + 1
36.500

91,2475 + 1
36.500

"= 92,2475

n = 380

n
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7.5. Anexo 4 Encuesta a los usuarios del cuerpo de bomberos de

Puebloviejo
e
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA
Tema: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el cuerpo de bomberos

municipal del canton Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador, 2021.
Autor: Vera Icaza John Anthony

Encuesta dirigida a los usuarios del cuerpo de bomberos del canton Puebloviejo

¢ El cuerpo de bomberos
1 | llega a tiempo para brindar Si No

Sus servicios?

¢El cuerpo de bomberos

tiene un buen trato al

2 | momento de ejecutar sus Si No
servicios?
¢Cumplen con sus

expectativas los servicios
que ofrece el cuerpo de
bomberos del cantén

Puebloviejo?

¢La prestacion de servicios
del cuerpo de bomberos del

canton  Puebloviejo es

Optima?
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¢El servicio que ofrece el
cuerpo de bomberos del
cantén Puebloviejo

satisface sus necesidades?

Si

No

¢Como califica usted el
servicio que brinda el
cuerpo de bomberos del

cantén Puebloviejo?

Bueno

Regular

Pésimo

¢;Considera eficiente el

servicio del cuerpo de
bomberos  del cantén

Puebloviejo?

Si

No

¢ Coémo evaluaria el
desempeiio del cuerpo de
bomberos en el canton

Puebloviejo?

Bueno

Regular

Pésimo

¢Cual es su grado de
satisfaccion de los servicios
que brinda el cuerpo de
bomberos  del cantén

Puebloviejo?

Muy
Satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

10

Ud. cree que se deberia
tener el servicio de los
bomberos gratis en la

comunidad?

Si

No
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7.6.

Anexo 5. Validaciones de instrumentos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Carlos Guevara Malpica

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
maestria con mencién en MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Norte, promocion 2021, requiero validar los instrumentos con los cuales recojo

la informacién necesaria para poder desarrollar la presente investigacion.

El titulo de investigacion es: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el cuerpo de bomberos municipal del cantén Pueblovigjo,
Provincia de los Rios-Ecuador, 2021., y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de investigacion.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a
la presente.

Atentamente. L1 veqa

Firma
Vera Icaza John Anthony
D.N.I: 1206644757

41



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variablel: Calidad de servicio

La calidad del servicio es la satisfaccion de las necesidades del usuario a través
del cumplimiento de las expectativas en relacion a prestacion de un bien o
servicio que una organizacion entrega a sus clientes, esto permite que la
institucion este en constante mejora para entregar un servicio de calidad(Morales
& Hernandez, 2004).

Dimensiones de la variable
Dimensién 1: Cumplimiento

Dimensién 2: Prestacion de servicios

Variable2: Satisfaccion al usuario
La satisfaccién se define como la respuesta positiva o calidad a partir de la
prestacion de un servicio al usuario o consumidor, se trata de un estado
emocional que se produce en respuesta a la evaluacién del mismo, causando

complacencia.(Giese & Cote, 2000)

Dimensiones de la variable
Dimension 1: Respuesta
Dimensién 2: Usuario

Dimensién 3: Evaluacion
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j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores
o Tiempo
' ~ | Cumplimiento
Calidad de servicio Buen trato
. ~ | Servicios ofrecidos
Prestacion de servicios N _
Optimizacion de servicios

Fuente: Elaboracion propia.

Variable: Satisfaccion al usuario

Variable Dimensiones |Indicadores

Respuesta Nivel de aceptacion

Satisfaccion al usuario

Usuario Grado de satisfaccion

Evaluacion Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia.
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ﬁ UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

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

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad®| Sugerencias
Cumplimiento Si No Si No | Si | No
1| Tiempo 6ptimo para cumplir los servicios X X X
2 | Buen traro por parte de los bomberos X X X
Prestacion de servicios Si No Si No | Si | No
4 | Expectativas sobre el servicio ofrecido X X X
5 | Optimizacion de los servicios X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Robert Chavez Mayta DNI: 04068858

Especialidad del validador: MG. ADMISTRACION MARKETING - GESTION EMPRESARIAL
13 de octubre del 2021

Firma del Experto Informante. a4



CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION AL USUARIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad®| Sugerencias
Respuesta Si No Si No | Si | No
1| Nivel de aceptacion y satisfaccion de los servicios
Usuario Si No Si No | Si | No
2 | Calificacion y grado de satisfaccion de los servicios que ofrece la institucion
Evaluacion Si No Si No | Si | No
3 | Eficiencia en el cuerpo de bomberos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Robert Chavez Mayta

Especialidad del validador: MG. ADMISTRACION MARKETING - GESTION EMPRESARIAL

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
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 dimensién

No aplicable[ ]

DNI: 04068858

13 de octubre del 2021

Firma del Experto Informante.




CARTA DE PRESENTACION
Sefior: Mg. Dorothy Luisa Meléndez Morote

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
maestria con mencién en MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Norte, promocion 2021, requiero validar los instrumentos con los cuales recojo

la informacidén necesaria para poder desarrollar la presente investigacion.

El titulo de investigacion es: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el cuerpo de bomberos municipal del cantén Pueblovigjo,
Provincia de los Rios-Ecuador, 2021., y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de investigacion.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a

la presente.

Atentamente.

Firma
Vera Icaza John Anthony
D.N.I: 1206644757

46



\j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variablel: Calidad de servicio

La calidad del servicio es la satisfaccion de las necesidades del usuario a
través del cumplimiento de las expectativas en relacion a prestacion de un bien
0 servicio que una organizacion entrega a sus clientes, esto permite que la
institucion este en constante mejora para entregar un servicio de calidad(Morales
& Hernandez, 2004).

Dimensiones de la variable
Dimension 1: Cumplimiento

Dimensién 2: Prestacion de servicios

Variable2: Satisfaccion al usuario

La satisfaccion se define como la respuesta positiva o calidad a partir de
la prestacién de un servicio al usuario o consumidor, se trata de un estado
emocional que se produce en respuesta a la evaluacion del mismo, causando

complacencia.(Giese & Cote, 2000)

Dimensiones de la variable
Dimension 1: Respuesta
Dimensién 2: Usuario

Dimensién 3: Evaluacion
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CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores
. Tiempo
) Cumplimiento &
Calidad Buen trato
de servicio Prestacion de Servicios ofrecidos
servicios Optimizacion de servicios

Variable: Satisfaccion al usuario

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Dimensiones Indicadores
Nivel de
Respuesta -
) » aceptacion
Satisfaccion
i . Grado de
al usuario Usuario . .
satisfaccion
Evaluacion Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia.
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ﬁ UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

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

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
Cumplimiento Si No Si No Si No
Tiempo optimo para cumplir los

1 servicios X X X

2 Buen traro por parte de los bomberos X X X
Prestacion de servicios Si No Si No Si No

4 Expectativas sobre el servicio ofrecido X X
Optimizacién de los servicios X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Dorothy Luisa Meléndez Morote DNI: 40177027

Especialidad del validador: MG. ADMISTRACION MARKETING - GESTION EMPRESARIAL

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

r UcCv

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION AL USUARIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinenciat! Relevancia? Claridad?® Sugerencias

Respuesta Si No Si No Si No

1| Nivel de aceptacion y satisfaccion de los servicios X X X
Usuario Si No Si No Si No
Calificacion y grado de satisfaccion de los servicios que

2 | ofrece la institucién X X X
Evaluacion Si No Si No Si No

3| Eficiencia en el cuerpo de bomberos X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Dorothy Luisa Meléndez Morote DNI: 40177027

Especialidad del validador: MG. ADMISTRACION MARKETING - GESTION EMPRESARIAL
25 de octubre del 202

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién
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CARTA DE PRESENTACION
Seiior: Carlos Guevara Malpica

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
maestria con mencion en MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Norte, promocion 2021, requiero validar los instrumentos con los cuales recojo

la informacién necesaria para poder desarrollar la presente investigacion.

El titulo de investigacion es: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el cuerpo de bomberos municipal del canton Puebloviejo,
Provincia de los Rios-Ecuador, 2021., y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de investigacion.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a
la presente.

Atentamente.

Firma
Vera Icaza John Anthony
D.N.I: 1206644757
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variablel: Calidad de servicio

La calidad del servicio es la satisfaccion de las necesidades del usuario a
través del cumplimiento de las expectativas en relacion a prestacién de un bien
0 servicio que una organizacion entrega a sus clientes, esto permite que la
institucion este en constante mejora para entregar un servicio de calidad(Morales
& Hernandez, 2004).

Dimensiones de la variable
Dimension 1: Cumplimiento

Dimensién 2: Prestacion de servicios

Variable2: Satisfaccion al usuario

La satisfaccion se define como la respuesta positiva o calidad a partir de
la prestacién de un servicio al usuario o consumidor, se trata de un estado
emocional que se produce en respuesta a la evaluacion del mismo, causando
complacencia.(Giese & Cote, 2000)

Dimensiones de la variable
Dimension 1: Respuesta
Dimensién 2: Usuario

Dimensién 3: Evaluacion
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores
o Tiempo
Calidad Cumplimiento
o Buen trato
de servicio

Prestacion de

Servicios ofrecidos

servicios

Optimizacion de servicios

Fuente: Elaboracion propia.

Variable: Satisfaccion al usuario

Variable Dimensiones

Indicadores

al usuario

Satisfaccion

Respuesta

Nivel de aceptacion

Usuario

Grado de satisfaccion

Evaluacion

Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Cumplimiento Si No Si No Si No
Tiempo 6ptimo para cumplir los

1 servicios X X X

2 Buen traro por parte de los bomberos X X X
Prestacion de servicios Si No Si No Si No

4 Expectativas sobre el servicio ofrecido X X
Optimizacién de los servicios X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Carlos Guevara Malpica DNI: 43663219

Especialidad del validador: Cadena de suministros P
14 de octubre del 2021 #

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION AL USUARIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinenciat! Relevancia? Claridad?® Sugerencias

Respuesta Si No Si No Si No

1 | Nivel de aceptacion y satisfaccion de los servicios X X X
Usuario Si No Si No Si No
Calificacion y grado de satisfaccion de los servicios que

2 | ofrece la institucion X X X
Evaluacién Si No Si No Si No

3| Eficiencia en el cuerpo de bomberos X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Carlos Guevara Malpica DNI:43663219

Especialidad del validador: Cadena de suministros

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

14 de octubre del 2021

Nota: Suf|0|en0|a, se dlcg suflcllenmafuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimensién
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: l RUC: 1260014280001

Cuerpo de Bomberos Municipal de Puebloviejo

Nombre del Titular o Representante legal:

Mayor. (B). CPA. Rubén Garcés Vera

Nombres y Apelidos DNI:

Rubén Dario Garcés Vera 1201146808

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, teral,” f " del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ ¥ ], no autorizo[ ], publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Cuerpo de Bomberos Municipal del
Cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios - Ecuador 2021,

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Administracion de Negocio (MBA)

Autor: Nombres y Apelidos DNI:

John Anthony Vera Icaza 1206644757

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, hmnsmaquewtdomabhﬂopmlosmﬁosypodrtw

Puebloviejo, 21 de septiembre 2021

Mayor. (B). CPA Ru
Jefe del Cuerpo de
Puebloviejo y sus co

%) Codigo de frica en Investigacidn de 13 Universidad César Vallejo-Articuio 79, literal * 1 * Para difundir o publicar los resuitados de un
trabajo de Investigackda es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucide donde se llevs a cabo of estudio, salvo of caso
o0 ee hava un aceerde formal con of gerents o divector de 1a orzanizacion, Sara aue se difwnds Ls identidad de b Imtiteckin, Por elio,
1anto en los proyectos de investigaciia como en fos informes 0 tesis, no se dederd indhuir 1a denominacitn de 1a crganizacién, pero o serd
necesario describir sus caracteristicas.
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UNIVERSIOAS CEAAS VALLE SO

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

~

Lima, 20 de octubre de 2021

Carta P. 597-2021-UCV-EPG-SP

CPA

RUBEN GARCES VERA

JEFE

CUERPO DE BOMBEROS MUNICIPAL DEL CANTON PUEBLOVIEJO

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a VERA ICAZA, JOHN ANTHONY; identificado(a) con
DNI/CE N° 1206644757 y cédigo de matricula N° 7002542130; estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA en modalidad semipresencial del
semestre 2021-l quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de
MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de investigacién (tesis) titulado:

Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario en el Cuerpo de Bomberos Municipal del
Cantén Puebloviejo, Provincia de los Rios-Ecuador, 2021.

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacién (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad 4
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
& LINEZA.
\ 5
“~“Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de los fFIVIOO

que quieren salir adelante.

ucv.edu.pe |8
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7.7. Anexo 6. Prueba de confiabilidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Cumplimiento 464 380 ,000
Prestacion de Servicios ,459 380 ,000
Calidad de Servicio ,463 380 ,000
Respuesta 212 380 ,000
Usuario 274 380 ,000
Evaluacion ,256 380 ,000
Satisfaccion ,202 380 ,000
Pruebas de chi-cuadrado de hipotesis general
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 380,0002 2 ,000
Razdn de verosimilitudes 433,841 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 294,000 1 ,000
N de casos validos 380

a. O casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 22,44.

Pruebas de chi-cuadrado de hipotesis especifica 1

Valor gl  Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 380,0002 2 ,000
Razon de verosimilitudes 433,841 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 294,000 1 ,000
N de casos validos 380

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 22,44.

Pruebas de chi-cuadrado de hipotesis especifica 2

Valor gl  Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 380,0002 2 ,000
Razo6n de verosimilitudes 433,841 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 294,000 1 ,000
N de casos validos 380

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 22,44.

58



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZUNIGA CASTILLO ARTURO JAIME, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CUERPO DE BOMBEROS MUNICIPAL DEL
CANTON PUEBLOVIEJO, PROVINCIA DE LOS RIOS-ECUADOR, 2021.", cuyo autor es
VERA ICAZA JOHN ANTHONY, constato que la investigacion cumple con el indice de
similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 01 de Enero del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ZUNIGA CASTILLO ARTURO JAIME Firmado digitalmente por:
DNIE 09225053 AJZUNIGAC el 01-01-
ORCID 0000000312412785 2022 20:25:58

Cddigo documento Trilce: TRI - 0249600
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