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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo, Determinar la relacion entre la
calidad de servicios municipalesy la satisfaccién de los pobladores de la provincia de
Rioja, afio 2021, el tipo de investigacion fue aplicada, disefio no experimental de
nivel correlacional, se realizé con una muestra de 150 pobladores, mediante la
aplicacion de 2 cuestionarios, llegando al resultado, Podemos evidenciar la
existencia de la relacion entre las variables calidad de servicios y la satisfaccion
con un Rho Spearman de 0,703 lo cual indica que es significativa positiva, con un
p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la
investigacion, evidenciando que existe relacion significativa entre la calidad de
servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja,
afio 2021.

Palabras clave: calidad de servicio, Satisfaccion, capacidad de respuesta.



Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between the quality of
municipal services and the satisfaction of the residents of the Rioja province, year
2021, the type of research was applied, non-experimental design of correlational
level, it was carried out with a sample of 150 residents, through the application of 2
guestionnaires, reaching the result, We can show the existence of the relationship
between the variables quality of services and satisfaction with a Spearman Rho of
0.703, which indicates that it is significant positive, with a p. value of 0,000, for which
it is established that the research hypothesis is approved, evidencing that there is a
significant relationship between the quality of municipal services and the satisfaction
of the inhabitants of the Rioja province, year 2021.

Keywords: service quality, satisfaction, responsiveness.
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I. INTRODUCCION

Los ciudadanos tienen que ser vistos como el centro de todo proceso de
servicio en las instituciones del estado tal es asi que a nivel de latinoamérica es
considerado a las instituciones del estado como un servicio de baja calidad, es
considerado de esta manera puesto que la mayoria de los gobiernos ha tenido
deficiencias en cuanto al gasto y la corrupcién que se ve constantemente tras cada
presidente elegido. De acuerdo con el latinobarbmetro segun las encuestas de
opinién realizada al publico en més de 18 paises se menciona que existe una baja
confianza respecto al gobierno de turno tal es asi que el 45% en el 2018 y el 22%
en el 2019 mencionan estar descontentos con el uso de los recursos y la calidad de
los servicios de su pais. (Scartascini, 2019). Asimismo, sepan en un estudio realizado
menciona que existe mas del 80% de corrupcién en las instituciones que pertenecen
a los gobiernos del mismo modo afirma que de cuatro ciudadanos 3 se encuentran
indicando que no tienen ninguna confianza en el gobierno y menos aun consideran
gue los servicios que brinda son acordes con las necesidades del ciudadano mostrando
de esto de este modo que existe una gran necesidad es la mejora de la calidad de los
servicios del estado (CEPAL, 2018).

Las demandas y expectativas de las personas de los gobiernos locales han
cambiado como resultado de los rapidos avances en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, la globalizacion y enfoques como el nuevo concepto
de administracion publica y gobernanza centrada en los ciudadanos. Hoy en dia,
las administraciones publicas y especialmente los gobiernos locales tratan de
satisfacer a las personas ofreciendo servicios compatibles con sus demandas y
expectativas. En este contexto, actuar de acuerdo con las demandas de los
ciudadanos y ganarse su respeto, apoyo y reconocimiento se han convertido en
temas de mayor importancia para los gobiernos (Orselli et al., 2017).

El Perd cuenta con la organizacion del sector publico la RENIEC (55,1%) el
cual se encuentra encabezando el ranking sobre las organizaciones del estado en
las cuales el ciudadano tiene mayor confianza, también dentro de este ranking se
encuentra la iglesia catélica con un 46,4% de confianza y existen instituciones que
no logran siquiera tener la media o superarla en cuanto a la confianza de los

ciudadanos (INEI, 2020). En cuanto a la desconfianza que se genera en las
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agrupaciones politicas se encuentran desde el 93,4% seguidamente podemos ver que
asi el congreso constituyente tiene el 21% de desconfianza y asi mismo el poder judicial
tiene 7 veces mas el nivel de desconfianza respecto al porcentaje de confianza en la
poblacién asimismo en la situacion de radio y television y prensa escrita la mayoria
de organizaciones que estan consideradas no confiables se encuentran dentro del
grupo de las organizaciones del estado por lo cual se demuestra una vez mas que
es el estado el cual genera desconfianza en los servicios y las condiciones que
brinda hacia el ciudadano (INEI, 2020).

La gente ha reflejado repetidamente en las encuestas sobre la calidad de los
servicios publicos que las administraciones publicas son lentas, ineficientes y poco
transparentes. Al mismo tiempo, las instituciones publicas enfrentan considerables
dificultades para servir al bien colectivo en una sociedad compleja y fragmentada
como la que conocemos hoy. Aflddase a eso que en la sociedad actual, las
tendencias econdmicas privilegian el éxito sobre el marketing y la competencia
sobre la calidad del producto, reforzando los valores de personalizacion y
segmentacion en el marketing, la aceptaciéon del producto y la amplia eleccién entre
diferentes alternativas, creando asi nuevas tensiones en el publico. sector. (Flores,
2019).

En la provincia de Rioja la Municipalidad tiene un nimero de servicios sin
embargo estos se ven afectados por la falta de calidad con la que se brindan
generando zozobra en los clientes que vienen a ser los ciudadanos quienes no se
sienten seguros del servicio que le brinda a través de los distintos érganos de linea
gue pertenece a la institucion las cuales vienen desarrollando acciones operativas

con el fin de brindar un servicio adecuado para la poblacion.

Lo cual permite formular el siguiente problema general, ¢ Cual es la relacién
entre la calidad de servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 20217?, Los problemas especificos; ¢ Cual es la relacion entre
el trato profesional durante la atencién y la satisfaccion de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 20217? ¢ Cudl es relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021? ¢Cudl es la
relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de

Rioja, afio 2021? ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
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pobladores de la provincia de, afio 2021? ¢ Cual es la relacion entre los elementos

tangibles y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de, afio 20217

En cuanto a la justificacion teorica, la presente investigacion aportara de manera
cientifica a través del estudio de la variable calidad de servicio municipal otra vez
de los articulos cientificos mas recientes Asimismo con la variable satisfaccion la
cual permitird generar nuevos conocimientos y aportes con los resultados obtenidos

en la misma.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, el método aplicado en la
investigacion permitira encontrar la situacion real por la cual atraviesa la gestion de
la municipalidad provincial de Rioja la cual se realizara a través del uso de encuestas
permitiendo obtener resultados a favor del logro de los objetivos planteados,
permitiendo el desarrollo de nuevas investigaciones con la aplicaciéon de los

instrumentos y l0s procesos.

Justificacion practica, el uso de la informacion obtenida en la presente
investigacion servira para mejorar las estrategias de la municipalidad provincial de
Rioja para mejorar la satisfaccion de los pobladores puesto que ellos son la razén

de ser de toda institucion publica.

En cuanto a la justificacion social, la informacion obtenida permitira un
impacto social puesto que se estara tomando en cuenta la calidad del servicio
municipal desde la perspectiva de satisfaccion del usuario por lo cual toda
investigacion enfocada a aspectos sociales tendra gran relevancia porque su fin es

satisfacer las necesidades la poblacion.

Dentro del objetivo general, se propone Determinar la relacion entre la calidad de
servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021. Los objetivos especificos; Establecer la relacion entre el trato profesional
durante la atencion y la satisfacciéon de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021. Establecer la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pobladores de la provincial de Rioja, afio 2021. Establecer la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Identificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los pobladores de la

13



provincia de Rioja, afio 2021. Establecer la relacién entre los elementos tangibles

y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Adicionalmente la hipotesis general, Existe relacion significativa entre la calidad de
servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021. Las hipotesis especificas; Existe relacion entre el trato profesional durante
la atencién y la satisfaccién de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.
Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pobladores
de la provincial de Rioja, afio 2021. Existe relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los pobladores de la provincial de Rioja, afio 2021. Existe relacion
entre la empatia y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021. Existe relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccién de los

pobladores de la provincial de Rioja, afio 2021.

14



II. MARCO TEORICO

Dentro los antecedentes a nivel internacional, Nakamura & Managi, (2020) en
Japon. El objetivo fue evaluar la satisfaccion de los ciudadanos. A través de un
estudio descriptivo, a través de datos de encuestas a gran escala, recogidos por los
autores del presente estudio, permiten el calculo de evaluaciones subjetivas de
ciudades en Japdn utilizando los mismos factores de evaluacién. En este estudio,
se compararon los patrones de distribucion de los indicadores de evaluacién de la
ciudad subjetivos y objetivos con el indicador de satisfaccion con la vida promedio
(escala de 5 puntos) a nivel municipal en Japén. Los resultados mostraron que
aunque el indicador de evaluacion subjetiva de la ciudad se asocia mas
positivamente con el indicador de satisfaccion con la vida a nivel de ciudad que el
indicador de evaluaciéon de la ciudad objetiva, el aspecto ambiental de los
indicadores objetivos esta asociado negativamente con el indicador de evaluacion
subjetiva de la ciudad; ademas, los aspectos economicos de los indicadores
objetivos se asocian negativamente con los indicadores de satisfaccion con la vida,

con significacion estadistica.

Bostanci & Erdem, (2020) en Turquia. Su objetivo era desarrollar un nuevo enfoque
en la evaluacion de la calidad del servicio municipal, a través de un estudio no
experimental, empleando un cuestionario, los datos que se obtuvieron fueron
analizados con técnicas difusas de toma de decisiones multicriterio. Para la
determinacion de los pesos de criterio se utilizo6 FDEMATEL y para la clasificacion
por hogares se implement6 la técnica FTOPSIS. Se cre6 un mapa raster en el
modulo de geoestadistica de ArcGIS aplicando la interpolacion IDW en los valores
resultantes. EI mapa que se elabord revel6 visualmente la satisfaccion de los
ciudadanos con respecto a la calidad de los servicios del municipio en funcién de
la ubicacién. Cuando se analizé el mapa, se concluy6 que los niveles de satisfaccion
en las areas de estudio de dos barrios eran altos, mientras que los niveles en el
area de estudio de un barrio eran bajos. Para que un administrador local sea elegido
nuevamente, la satisfaccion de los ciudadanos con las funciones que deben

desempeifiar y los servicios prestados es significativa.

Bucaite & Vilkas, (2018) en Lituania. El propdsito de este articulo es centrarse en

los determinantes de la satisfaccion con los servicios municipales por parte de los
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habitantes locales en Lituania. Los supuestos teoricos se probaron utilizando los
datos cuantitativos de la encuesta de opinion publica en Lituania realizada en 2016.
La muestra representativa (n = 1.006) compuesta por encuestados mayores de 18
afios se recopildé utilizando el método de entrevista personal en hogares de
diferentes municipios. Los hallazgos indican que existe una débil relacién positiva
entre la importancia de los objetivos municipales y la satisfaccién con los servicios
e infraestructura municipales en el caso de Lituania. Existe una relacion media
positiva entre la satisfaccion con los servicios e infraestructura y la percepcion de
la calidad de vida. Los autores encuentran que los ciudadanos que viven en
ciudades atribuyen mayor importancia a los objetivos de un municipio. Las
expectativas aumentan con la edad. Los autores también encuentran que los
residentes que viven en ciudades estan menos satisfechos (en comparacion con los
ciudadanos que viven en ciudades y areas rurales) con los servicios municipales.
Los resultados indican que los ciudadanos que trabajan en el sector privado estan
menos satisfechos (en comparacion con los ciudadanos desempleados) con los
servicios municipales. Los autores también encuentran que variables como la

educacion.

Bello et al., (2017) en Nigeria. El propésito del estudio es la investigacion del nivel
de satisfaccion ciudadana de los servicios municipales mediante el uso dela
conciencia municipal, los métodos se llevaron a cabo utilizando datos secundarios
y fueron analizados de manera meticulosa y critica para obtener resultados
confiables. El estudio muestra la relevancia de la conciencia publica, la satisfaccion
ciudadana y el concejo municipal desempefio en Malasia. Es evidenciaen la
investigacion que el consentimiento de los ciudadanos es importante antes deque
los servicios municipales se presten en la comunidad local. El estudio de
investigacion destacé muchas discrepancias en muchos tipos de literatura
relacionada con el estudio de investigacion existente, se llevaron a cabo analisis
basados en evidencia para reforzar la importancia del estudio relacionado con el
trabajo de investigacion. El estudio concluye que la prestacion de servicios
municipales puede mejorarse mediante una campaifa de concienciacion ciudadana,
para sensibilizar a la comunidad local sobre varios aspectos de la prestacion de

servicios, incluido el mantenimiento de las instalaciones
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proporcionadas. El estudio también concluye que la seccion de falta de conciencia
de las autoridades locales afecta su desempefio en el proceso de prestacion de

servicios

Lavhelani, (2017). Africa. El propdésito del estudio realizado fue investigar la eficacia
de la prestacion de servicios en un municipio local de Limpopo en Sudéfrica. Se
adoptd el enfoque cualitativo en el que se utilizé un cuestionario con preguntas
abiertas para recopilar datos. Se utiliz6 un muestreo intencional para seleccionar
veinticinco (25) participantes que comprenden cinco miembros del personal
municipal y 20 miembros de la comunidad. Los datos se analizaron mediante
andlisis de contenido. Los hallazgos reflejan que, en el municipio local elegido para
estudiar, los sistemas de apoyo financiero afectan la prestacion de servicios, la mala
prestacion de servicios ha dado lugar a protestas violentas que han provocadola

destruccion de propiedades.

Tlrkoglu et al., (2019) en Turquia. Tiene como propdésito realizar un andlisis entre la
diferencia existente de la satisfaccion en la organizacion el tipo de investigacion es aplicada
de método no experimental, descriptiva correlacional, la muestra estuvo conformada por 40
usuarios se obtuvo como conclusion gracias que los residentes que se encuentran
establecidos en los barrios que fueron desarrollados de manera planificada tienen mayor
nivel de satisfaccion que los residentes que encuentran viviendo en barrios no planificados

por lo cual se puede indicar el cumplimiento de la hipétesis de la investigacion.

A nivel nacional, Flores, (2019) Universidad San Martin de Porres. en Chota, Peru,
se tiene como objetivo el establecimiento del proceso administrativo para ser
medido en cuanto a la incidencia de la calidad del servicio que es percibido a traves
del paciente del hospital te chota, la investigacion con corte transversal de disefio
no experimental descriptivo correlacionado con una muestra de ciento 40 usuarios
teniendo como resultado que el 49,3% de los entrevistados indicaron que la gestién
de procesos administrativos se encontraba en un nivel, asimismo el 12,1% de los
usuarios indican estar en total desacuerdo con la calidad del servicio brindado en la
organizacion mientras que el 80% indican que para ellos el servicio es indiferente.
Asimismo indica que existe una baja incidencia del proceso administrativo en cuanto
a brindar un servicio de calidad que es percibido por los usuarios del hospital se
encontré una correlacién en condiciones bajas de ambas variables por lo cual se

puede indicar qué es una correlacion ordinal con un RHO de spearman de 0,38 del
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mismo modo se encontré correlacion de manera positiva entre la planificacion y la
organizacién con un rayo o spiderman de 0,25 y 0,33 respectivamente con la
direccion como el mas alto indice de correlacion de 0,39 con la calidad de servicio
que fue obtenida a través de los usuarios del hospital.

Lépez et al.,, (2018) en la Universidad Esan. Lima. Peru. El tipo de estudio
correspondié a un basico de nivel no experimental. A través de revision de
bibliografia. Concluye que, Las capacitaciones que se realizan de manera constante
en los colaboradores son procedimientos que permitirdn mejorar la calidad del servicio
para ser retribuidos a los ciudadanos por lo cual es importante también considerar cuéles
son los procesos de desarrollo que se hacen en los servicios en cuanto a la innovacion,
seguridad, Confianza hacia los usuarios finales, permitiendo un alto grado de empatia

con las necesidades que tienen los ciudadanos.

La calidad del servicio municipal, son un determinante de la calidad de vida de los
ciudadanos y proporcionan infraestructuras publicas consideradas como insumos
publicos intermedios. Aunque suelen reconocerse como actividades profesionales
tradicionales, y su conjunto es relativamente permanente, pueden estar sujetas a
cambios en las formas de prestacion (Bartak et al., 2020). Como resultado de estos
cambios, las necesidades de los miembros de la comunidad local pueden ser mas
receptivas. La modernizacion del sector municipal viene determinada
principalmente por factores del lado de la oferta, como las condiciones
presupuestarias, la normativa legal y las condiciones técnicas y organizativas y la
capacidad nacional de los gobiernos locales. Sin embargo, las expectativas de los
interesados también se tienen en cuenta en la gestion de las entidades municipales
(Bartak et al., 2020). En particular, como resultado de la difusién del concepto de
Nueva Gestion Publica, ha habido un creciente interés tanto en la medicion de la
calidad de los servicios publicos como en la elevacion de sus estandares para que
se ajusten a las mejores expectativas de los clientes (Ropret & Aristovnik, 2019b).
La calidad de los servicios municipales puede definirse al menos de dos maneras
(Padovani et al., 2021). En primer lugar, este tipo de servicio podria reconocerse
como una categoria objetiva y medible y, por lo tanto, determinarse sobre la base
de técnicas y criterios organizativos (por ejemplo, la puntualidad de lacomunicacion,
los pardmetros del agua potable). En segundo lugar, los servicios municipales

podrian reconocerse como una categoriativa y, por tanto, equipararse a la
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percepcion de los consumidores, que con- versa sus expectativas sobre comose

presta un determinado servicio con una evaluacion factica (Bartak et al., 2020).

La calidad del servicio puede depender de la competencia y la motivacion del
personal del lado del comprador, quien, a través de una serie de pasos
interconectados en el proceso de subcontratacion, puede aliviar la amenaza a la
calidad del servicio que emana del costo abrumador. reduccion de incentivos del
proveedor (Dahlstrom et al., 2018).

La teoria de "la gestion importa" sostiene que la calidad de la gestion publica esta
positivamente relacionada con el rendimiento de los servicios publicos (Boyne,
2004). La gestion publica se mide principalmente por la calidad de la gestion, los
procesos, las capacidades y el liderazgo, que se consideran los principales
impulsores de la mejora del rendimiento (Ma & Zheng, 2019). El rendimiento de la
administracion electronica refleja los recursos y las capacidades de la organizacion
para mantener e innovar recursos y capacidades de la organizacion para mantener
e innovar los servicios en linea, que pueden considerarse buenos indicadores de la
calidad de la gestion. En este sentido, se espera que el rendimiento de la
administracion electrénica se asocie positivamente con el rendimiento de la
administracion de la administracion, medido por la satisfaccién de los ciudadanos
(Song & Meier, 2019).

Las burocracias del sector publico no siempre producen resultados a favor del
interés publico. Esto se debe Esto se debe, en parte, a que el disefio de las
estructuras burocraticas, incluidos los programas de bienestar y los organismos de
prestacion de servicios, es un producto del compromiso politico, la cooperacion o
la coercion entre los actores politicos de diferentes niveles e instituciones del
Estado (Gore, 2021). entre los actores politicos de los distintos niveles e
instituciones del Estado. El disefio de la burocracia esta determinado por politicos,
ya que los actores en el poder intentan afianzar sus preferencias o aislar las
instituciones publicas de futuros cambios. las instituciones publicas de futuros
cambios. A medida que las necesidades o demandas de la sociedad cambian con
el tiempo, los encargados de aplicar la politica pueden verse obligados a realizar
adaptaciones en la prestacién de servicios locales dentro de un marco estructural
en gran medida inmutable (Hacker). marco estructural en gran medida inmutable.

Las deficiencias observadas en la calidad de los servicios pueden. Por lo tanto, las
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deficiencias observadas en la calidad de los servicios pueden deberse a una
estructura burocratica arraigada (Post et al., 2017).

De todos los factores que influyen en la lealtad de los usuarios, la calidad del servicio
y el valor percibido son los que se ha demostrado de manera mas consistente para
mejorar la intencién de uso continuo de los usuarios (Chahal & Kumari, 2011), (Li &
Shang, 2020). Se disuadira a los ciudadanos de reutilizar un sistema de gobierno
electrénico si han experimentado una mala calidad del servicio y deciden que el
servicio es inutil o sin valor, y sus reacciones determinan directamente la legitimidad
de las inversiones en infraestructura y programas de gobierno electronico. Por lo
tanto, los desarrolladores se esfuerzan por superar los problemas que impiden que

los ciudadanos reutilicen los servicios de gobierno electronico.

Esta situacion destaca la importancia de comprender los contribuyentes a la calidad
y los antecedentes del valor del servicio relevante para el servicio de gobierno
electronico, investigar el mecanismo por el cual la calidad del servicio afecta el valor
del servicio del gobierno electronico y examinar el papel mediador del valor del
servicio percibido (PSV). juega en la relacién entre la calidad del servicio y la
intencion de los ciudadanos de reutilizar los servicios publicos en linea (Al-Hujran
et al., 2015).

Investigaciones anteriores han modelado el valor del servicio como un mediador
entre la calidad del servicio y la intencibn de comportamiento para reutilizar un
sistema o0 un servicio (Al-Hujran et al., 2015). Aunque muchos investigadores
utilizan modelos clasicos de aceptacion de tecnologia (p. €j., modelo de continuidad
de sistemas de informacién, teoria de confirmacién de expectativas y modelo de
éxito de Sl) al examinar los factores que influyen en el uso continuo de los sitios
web del gobierno por parte de los ciudadanos, pocos toman en cuenta una vision
integral de la calidad del servicio y el valor del servicio o mirar las relaciones
empiricas entre la calidad del servicio, el valor percibido y la intencién de uso
continuo de los ciudadanos (Li & Shang, 2020).

Los municipios tienen un impacto directo en la vida de las personas, ya que influyen
en el funcionamiento de las economias locales, la ejecucion de las politicas de los
gobiernos nacionales y de los servicios de proximidad, como la salud publica, la

seguridad y la educacion. Por lo tanto, no sorprende que los municipios hayan
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jugado un papel central tanto en las reformas recientes como en las crisis (Padovani
et al., 2021).

Por el lado de las politicas, los ultimos 30 afios se han caracterizado primero por
una descentralizaciéon y un aumento de la autonomia local y, en una segunda
instancia, por esfuerzos de recentralizacion recortando poderes y recursos locales
mientras se intensifican las medidas de control y supervision de alto nivel (Ropret
& Aristovnik, 2019a).

Elementos de la calidad de servicio, en la actualidad, segun Garcia et al., (2017),
el cliente es desde siempre el el pilar mas importante en el desarrollo de toda
organizacion pues es alli donde se considera que estan puestos todos los esfuerzos
para poder generar una adecuada calidad en el servicio, por lo cual hablar de
realizar un servicio superficial sin valor para el usuario para que la empresa en poco
tiempo se diluya y no puede alcanzar los niveles de rentabilidad necesarias para
ser sustentable, por lo cual se debe enfocar constantemente y conocer cuales son
las verdaderas necesidades que atraviesa un usuario, Conociendo también asi que
este va generando cambios en la constancia del devenir de la globalizacion y el uso

de las nuevas tecnologias para beneplacito de los usuarios.

Necesidades del cliente, Stanton, et al., (2012) citado en (Rojas et al., 2020) Que
existe necesidades que estan sujetas la susceptibilidad y el consumo constante
para poder obtener la satisfaccion de las necesidades, por lo cual toda organizacién
debe tomar en cuenta para establecer los procesos que ayuden en la generacion
de valor del producto o servicio que se le brinda, haciendo que éstos puedan
participar dentro del proceso de adaptacion y asi mismo de la generacion de
oportunidades para que se desarrolle actividades en funcion del crecimiento del
servicio o producto brindado.Segun Kotler (2017), una empresa es mas exitosa
cuando es capaz de brindar a sus clientes los servicios que estos necesitan
superando grandemente la expectativa que tiene este sobre la empresa coma el
producto o servicio que brinda por lo cual la calidad sera percibida como el factor
determinante de liderazgo de esta empresa, haciendo que los consumidores se
encuentren identificados con la adquisicién de los productos y servicios que esta

brinda.

Expectativas del cliente, este elemento es uno de los mas importantes puesto que
es el mas dificil de poder conocer ya que cada persona tiene distintos tipos de
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percepcion sobre un determinado producto o servicio, puesto que esto esta alineado
y es subjetivo a la conciencia y experiencia del cliente pero a su vez se convierte
tengo una oportunidad para las empresas que quieren innovar y desarrollar nuevas
experiencias para sus clientes y prospectos. Segun Zeithaml et al., (2017) se
entiende que existen niveles que pueden ser considerados como un servicio
deseado que es justamente una de las combinaciones que se realiza considerando
lo que el cliente puede desear juntamente con lo que la empresa puede ofrecer, el
siguiente nivel se llama servicio adecuado, el cual estd determinado a través de
ciertos indicadores que permitan que el usuario pueda establecer un rango en cuanto
al tiempo que se le brinda el servicio o producto y en las condiciones que éste viene
siendo ofrecido es decir las garantias y las condiciones de pago que ofrece la empresa
le dardn mucha satisfaccion o simplemente tendra un nivel muy bajo en cuanto a la

calidad de servicio que ésta le esta brindando.

Satisfaccion de los pobladores, aunque resulte intuitivo, los servicios publicos son
dificilmente medidos a través de la satisfaccion del usuario puesto que los gobiernos
no se enfocan en general condiciones de valor para los usuarios a través de los
mismos sino Mas bien es solamente un contexto de entrega de un producto mas no
una generacion de valor por lo cual a la hora de medirse puede resultar que las
condiciones ofrecidas generalmente no son las adecuadas y ello puede estar
relacionada con actitudes mas amplias hacia la administracién, como la confianza
en ella, o emanar de ellas. También es importante recordar que las personas que
no han experimentado los servicios también tienen opiniones sobre ese servicio, y
gue las opiniones generales difierende las mas especificas (Dahlstrém et al., 2018).
La satisfaccion ciudadana en la prestacion de servicios es un indicador esencial en
el mecanismo de gobernanza que involucra el nivel de confianza que los ciudadanos

tienen hacia las institucionesdel gobierno local (Mahmud, 2021a).

Las expectativas de los ciudadanos estan en el centro de los estudios de
satisfaccion. Aunque existe un acuerdo general sobre la influencia de las
expectativas de los ciudadanos en la calidad global del servicio y satisfaccion,
gueda mucho por hacer en cuanto a la forma exacta en que se produce este proceso
(Mahmud, 2021a). Van, (2006) define la satisfacciéon como el "juicio sumario del
consumidor o ciudadano sobre el producto o servicio". Los autores Cronin & Taylor,
(1992) consideran que la satisfaccion es una reaccion emocional, una medida

especifica de la transaccion. Los niveles de satisfaccion pueden incluir emociones
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positivas y negativas. Mahmud, (2021b) sostiene, citando a Putnam (2000), que la
satisfaccion del publico con el gobierno es una funcion tanto de las expectativas del
publico como de las percepciones de la actuacion del gobierno del gobierno. Estos
autores opinan que los diferentes factores que intervienen en la percepcion y las
expectativas afectan conjuntamente al nivel de satisfaccién de los ciudadanos con
el rendimiento gubernamental desempeiio gubernamental (Akinboade et al., 2014).
La satisfaccion se percibe como una respuesta ciudadana global en la que los
ciudadanos reflexionan sobre su nivel de placer. La satisfaccion se basa en
predicciones o normas de prestacion de servicios que dependen de experiencias
pasadas, impulsadas por sefales conceptuales como la equidad y el

arrepentimiento (Akinboade et al., 2014).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, porque se basara en teorias que fueron
elaboradas con la finalidad de proponer soluciones que aborden la situacion
problematica de la investigacion (CONCYTEC, 2019), tomando en cuenta, las
variables Calidad del servicio municipal y satisfaccion de los pobladores. Del
mismo modo, Herndndez & Mendoza, (2018) menciona que la investigacion
aplicada, esta orientada a buscar el conocimiento o la solucibn de una

problematica, manteniendo la objetividad prevista en la investigacion.
Disefio de investigacion

No experimental de nivel correlacional, cuya finalidad fue analizar las variables
tanto de planeamiento estratégico y la productividad. Ver como esto se
relacionan, es decir, al realizar las mejoras en una variable, esta tendra un
resultado proporcional en la otra variable, de igual manera la aplicacion del
cuestionario sera de corte trasversal es decir en un solo momento (Hernandez
et al., 2014)

Donde:

e
i

Donde:

2

M = Pobladores de la provincial de Rioja, afio 2021
O1 = Variable 1 “Calidad del servicio municipal’
O2= Variable 2 “Satisfaccién de los pobladores”

r= Relacion

24



3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad del servicio municipal, son un determinante de
la calidad de vida de los ciudadanos y proporcionan infraestructuras publicas
consideradas como insumos publicos intermedios. Aunque suelen reconocerse
como actividades profesionales tradicionales, y su conjunto es relativamente
permanente, pueden estar sujetas a cambios en las formas de prestacién (Bartak
et al., 2020).

Variable 2: Satisfaccion de pobladores

Definicion conceptual: la satisfaccion con los servicios publicos es un fendmeno
complejo que combina expectativas, experiencias y actitudes previas. La
satisfaccion declarada no debe considerarse unicamente un reflejo directo de la
calidad del servicio experimentado, sino que también puede estar relacionada con
actitudes mas amplias hacia la administracién, como la confianza en ella, o emanar
de ellas (Dahlstrom et al., 2018).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: La poblacion para la presente investigacion estara conformada por

300 pobladores de la provincial de Rioja, afo
2021.

Criterios de inclusidn: En este acapite se consideran aquellos colaboradores
de la provincial de Rioja, afio 2021, quienes cuentan con las siguientes

caracteristicas:

- Encontrarse domiciliado en la provincial de Rioja al momento que realiza
la aplicacion del instrumento.

- Disposicion para participar en el proceso investigativo.

- Estar presente en la institucién al momento de llevar a cabo el llenado del

instrumento.

Criterios de exclusion: Dentro de los criterios de exclusiéon se considera:

- Ciudadanos que no muestran disposicion para contribuir en el proceso

investigativo.
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Muestra

La muestra estara conformada por la totalidad de la poblacion, por ser una
poblacion pequeria, es decir, los 150 pobladores de la provincial de Rioja,
ano

2021.

Muestreo: Corresponde al muestreo no probabilistico, se denomina asi, porque
al elegir a los pobladores quienes formaran parte de la muestra fueron elegidos
por la decisidon del investigador y no fue aplicado la muestra de poblacion finita

u otra metodologia (Hernandez et al., 2014).

Unidad de andlisis: Hernandez et al., (2014) afiade que estos los constituyen
los sujetos quienes formaran parte de estudio, dicho de otras palabras a
guienes se aplicaran los instrumentos para cumplir con los objetivos, en efecto;

cada uno de los pobladores de la provincial de Rioja, afio 2021.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: La técnica a emplearse fue la encuesta, que es la herramienta a
emplearse para recolectar la informacion, los cuales se codificaran y procesaran

para la contratacion de las hipotesis.

Instrumentos: se utilizd el cuestionario: qué se denota como una serie de
preguntas que tiene el fin de medir una variable a través de dimensiones que
son consideradas a través de los indicadores las respuestas pueden ser
cerradas o abiertas sin embargo tratandose de una investigacion cuantitativa
estas van a ser realizadas de 2 maneras la primera es las respuestas
dicotdmicas las cuales estan enfocadas a simplemente realizar 2 respuestas y
las polito micas que generalmente se aplican a través de la escala de likert y
son 5 respuestas que estan delimitadas a la condicion de percepcion del
investigado(Hernandez et al., 2014, p. 217).

Confiabilidad

Nos permite conocer el nivel en el que se encuentran los instrumentos a través
d la confiabilidad aplicada con el método estadistico del alfa de cronbach estos
pueden brindar la oportunidad que permita su aplicacion para el desarrollo de

la investigacion el cual se encuentra en los anexos.
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3.5.

El instrumento de averiguacion, que es un medio técnico para recopilar datos e
informacion elemental para solucionar un problema de indagacion, para llevar
a cabo con los requisitos de garantizar su efectividad y eficiencia una vez que
se aplica a la muestra de indagacion. Ademas, se confirmaran por medio de
juicio de profesionales, después se procedera a estimar la fiabilidad por medio
del coeficiente alfa de Cronbach desde la aplicacion de la férmula que esta en

el anexo.
Valides

Los instrumentos de investigacion fueron validados por tres expertos,
comprendidos de un metodologo y dos expertos en la materia, quienes

brindaran o emitiran una ficha con la ponderacion de cada encuesta.

Procedimiento

Para comenzar el proceso de toma de conciencia de los trabajadores,
realizamos un estudio de los criterios de integracion de la muestra, criterios
semejantes van a ser explorados a partir de su vision sobre su perspectiva y
realidad (Hernandez et al., 2014). Los siguientes métodos en general,

consistentes con el procedimiento cientifico:

e Detectar y determinar el problema de indagacién, consistente con las
realidades potenciales del ambito.

e Planeacion del proceso investigativo en el cual se establecera el proyecto
como modelo para su ejecucién y cumplimiento ahora, en el tiempo y con
los recursos establecidos.

e Estudio de la informacién, ayudando a interpretar los resultados
conseguidos, en los cuales se puede admitir o rechazar la conjetura
formulada.

e Redaccion y presentacion de informes: Continuar la séptima version de la
regla APA e interpretar los resultados.
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3.7.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizo el andlisis de los datos con el programa SPSS.25 permitiendo la
medicién de una correlacién bivariado, teniendo en cuenta la normalidad datos
a través de Kolgomorov Smirnov por ser una poblacion mayor a 50, las mismas
gue determinaran el empleo de la correlacion de Pearson o el coeficiente de

correlacién de Rho Spearman.
Aspectos éticos

El estudio se apeg6 a un buen cédigo de ética del investigador, donde se
respetan los derechos de autor, de acuerdo con la séptima edicién de la norma
APA, por lo que cada parrafo tiene su correspondiente citacion, ademas del
cumplimiento de la normativa universitaria de la Universidad Cesar Vallejo.
Ademas, la informacién contenida en la presente contara con la venia de los
involucrados, que fueron utilizados solamente para el proceso investigativo. Poe
lo cual se ve respaldada la adecuada ética, en el documento de investigacion
realizado logrando los parametros adecuados para que se desarrolle la

beneficencia.
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IV. RESULTADOS

Andlisis de normalidad de los datos obtenidos en la encuesta lo que nos demuestra,

gue un Sig. 0,000 en el estadistico Kolmogorov-Smirnov, por lo cual la distribucién de

los datos no tiene normalidad y el estadistico a aplicarse serd Rho Spearman.

Tabla 1.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
Calidad de servicio 174 150 ,000 ,896 150 000
Satisfaccion ,188 150 ,000 ,897 150 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores la provincia de Rioja.

Determinar la relacion entre la calidad de servicios municipales y la satisfaccién de

los pobladores la provincia de Rioja, afio 2021.

Tabla 2.

Relacion entre la calidad de servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores

Calidad
de Satisfacci
servicios on
Rho de Spearman Calid Coeficiente de 1,000 , 763**
ad de correlacion
servic  Sig. (bilateral) . ,000
ios 150 150
Satisf Coeficiente de , 763** 1,000
accié correlacion
n Sig. (bilateral) ,000 :
N 150 150

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

Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores de la provincia de Rioja.
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Interpretacion:

Podemos evidenciar la existencia de la relacion entre las variables calidad de servicios
y la satisfaccion con un Rho Spearman de 0,703 lo cual indica que es significativa, con
un p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la
investigacion, evidenciando que existe relacion significativa entre la calidad de
servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021.

Establecer la relacion entre el trato profesional durante la atencion y la satisfaccion de

los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021

Tabla 3.

Relacion entre el trato profesional y la satisfaccion de los pobladores

Trato
profesion Satisfacci
al on

Rho de Spearman Trato Coeficiente de 1,000 ,681**
profes correlacion

ional  Sig. (bilateral) : ,000

N 150 150

Satisf Coeficiente de ,681** 1,000
accion correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores de la provincia de Rioja.
Interpretacién:

Podemos evidenciar la existencia de la relacion entre las variables trato profesional y
la satisfaccion con un Rho Spearman de 0,681 lo cual indica que es significativa, con
un p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la
investigacion, evidenciando que existe relacion entre el trato profesional durante la

atencion y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Establecer la relacidon entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021
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Tabla 4.

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pobladores

Capacida
d de Satisfacci
respuesta on
Rho de Spearman Capac Coeficiente de 1,000 ,662**
idad  correlacion
de Sig. (bilateral) . ,000
respu N 150 150
esta
Satisf Coeficiente de ,662** 1,000
accion correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

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

Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores de la provincia de Rioja.

Interpretacion:

Podemos evidenciar la existencia de la relacién entre las variables capacidad de

respuesta y la satisfaccion con un Rho Spearman de 0,662 lo cual indica que es

significativa, con un p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la

hipotesis de la investigacion, evidenciando que existe relacion entre la capacidad de

respuesta y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Establecer la relacion entre la seguridad y la satisfacciébn de los pobladores de la

provincia de Rioja, afio 2021

Tabla 5.

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los pobladores

segurida Satisfacc

d i6n

Rho de Spearman Segur Coeficiente de 1,000 , 194**
idad  correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 150 150

Satisf Coeficiente de , 194** 1,000
accié correlacion

n Sig. (bilateral) ,000 :

N 150 150

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

31



Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores de la provincia de Rioja.

Interpretacién:

Podemos evidenciar la existencia de la relacion entre las variables seguridad y la

satisfaccion con un Rho Spearman de 0,794 lo cual indica que es significativa, con un

p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la

investigacién, evidenciando que existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de

los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Identificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los pobladores de la

provincia de Rioja, afio 2021

Tabla 6.

Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los pobladores

Satisfacci
Empatia on

Rho de Spearman Empat Coeficiente de 1,000 ,822%*
ia correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 150 150

Satisf Coeficiente de ,822%* 1,000
accion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 150 150

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

Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores de la provincia de Rioja.

Interpretacién:

Podemos evidenciar la existencia de la relacion entre las variables empatia y la

satisfaccion con un Rho Spearman de 0,822 lo cual indica que es significativa, con un

p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la

investigacion, evidenciando que existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de

los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.
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Tabla 7.
Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los pobladores

Elem. Satisfacci

Tang. on
Rho de Spearman Elem. Coeficiente de correlacion 1,000 ,638**
Tangi.
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Satisfa Coeficiente de correlacion ,638** 1,000
ccion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

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

Fuente: Encuestas realizadas a los pobladores de la provincia de Rioja.
Interpretacién:

Podemos evidenciar la existencia de la relacion entre las variables elementos tangibles
y la satisfaccién con un Rho Spearman de 0,638 lo cual indica que es significativa, con
un p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la
investigacion, evidenciando que existe relacion entre los elementos tangibles y la

satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.
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V. DISCUSION

El desarrollo de la presente investigacion en cuanto al objetivo general, pudimos
evidenciar la existencia de la relacion entre las variables calidad de servicios y la
satisfaccion con un Rho Spearman de 0,703 lo cual indica que es significativa, con
un p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la
investigacion, evidenciando que existe relacion significativa entre la calidad de
servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021. Segun Nakamura & Managi, (2020), menciona que, los resultados mostraron
gue aunque el indicador de evaluacion subjetiva de la ciudad se asocia mas
positivamente con el indicador de satisfaccion con la vida a nivel de ciudad que el
indicador de evaluacion de la ciudad objetiva, el aspecto ambiental de los
indicadores objetivos esta asociado negativamente con el indicador de evaluacion
subjetiva de la ciudad; ademas, los aspectos econdmicos de los indicadores
objetivos se asocian negativamente con los indicadores de satisfaccion con la vida,
con significacion estadistica, en cuanto a la investigacion se pudo establecer

relacionde las variables estudiadas.

En cuanto al primer objetivo especifico, pudimos evidenciar la existencia de la
relacion entre las variables trato profesional y la satisfaccion con un Rho Spearman
de 0,681 lo cual indica que es significativa, con un p. valor de 0, 000 por lo cual se
establece que se aprueba la hipotesis de la investigacion, evidenciando que existe
relacion entre el trato profesional durante la atencion y la satisfaccion de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021. Del mismo modo, Lépez et al.,
(2018) Concluye que, las capacitaciones que se realizan de manera constante
en los colaboradores son procedimientos que permitirdn mejorar la calidad del servicio
para ser retribuidos a los ciudadanos por lo cual es importante también considerar cuales
son los procesos de desarrollo que se hacen en los servicios en cuanto a la innovacion,
seguridad, Confianza hacia los usuarios finales, permitiendo un alto grado de empatia
con las necesidades con el fin de que el ciudadano se sienta con confianza y
satisfecho del servicio, se toma en cuenta la preparacion profesional para tener un

servicio de impacto en la provincia de Rioja.
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Respecto al segundo objetivo especifico, Podemos evidenciar la existencia de la
relacion entre las variables capacidad de respuesta y la satisfaccion con un Rho
Spearman de 0,662 lo cual indica que es significativa, con un p. valor de 0, 000 por
lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la investigacién, evidenciando
gue existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021. Segun Flores, (2019) Universidad
San Martin de Porres. en Chota, Peru. se tiene como objetivo el establecimiento del
proceso administrativo para ser medido en cuanto a la incidencia de la calidad del
servicio que es percibido a través del paciente del hospital te chota, la investigacion
con corte transversal de disefio no experimental descriptivo correlacionado con una
muestra de ciento 40 usuarios teniendo como resultado que el 49,3% de los
entrevistados indicaron que la gestion de procesos administrativos se encontraba
en un nivel, asimismo el 12,1% de los usuarios indican estar en total desacuerdo
con la calidad del servicio brindado en la organizacién mientras que el 80% indican
gue para ellos el servicio es indiferente. Asimismo indica que existe una baja
incidencia del proceso administrativo en cuanto a brindar un servicio de calidad que
es percibido por los usuarios del hospital se encontré una correlacion en condiciones
bajas de ambas variables por lo cual se puede indicar qué es una correlacion ordinal
con un RHO de spearman de 0,38 del mismo modo se encontré correlacion de
manera positiva entre la planificacion y la organizacion con un rayo o spiderman de
0,25y 0,33 respectivamente con la direcciébn como el mas alto indice de correlacion
de 0,39 con la calidad de servicio que fue obtenida a través de los usuarios del

hospital, teniendo una relacion similar a la encontrada en la investigacion realizada.

Asimismo, en cuanto al tercer objetivo especifico tenemos, se logré evidenciar la
existencia de la relaciéon entre las variables seguridad y la satisfaccién con un Rho
Spearman de 0,794 lo cual indica que es significativa, con un p. valor de 0, 000 por
lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la investigacién, evidenciando
gue existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 2021. Del mismo modo para, Turkoglu et al., (2019), Tiene
como proposito realizar un andlisis entre la diferencia existente de la satisfaccion en la
organizacion el tipo de investigacion es aplicada de método no experimental, descriptiva
correlacional, la muestra estuvo conformada por 40 usuarios se obtuvo como conclusion
gracias que los residentes que se encuentran establecidos en los barrios que fueron
desarrollados de manera planificada tienen mayor nivel de satisfaccién que los residentes

35



gue encuentran viviendo en barrios no planificados por lo cual se puede indicar el

cumplimiento de la hipotesis de la investigacion.

De la misma manera en cuanto al cuarto objetivo especifico, Pudimos evidenciar la
existencia de la relacion entre las variables empatia y la satisfaccién con un Rho
Spearman de 0,822 lo cual indica que es significativa, con un p. valor de 0, 000 por
lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la investigacion, evidenciando
gue existe relacién entre la empatia y la satisfacciéon de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 2021.

Finalmente, conforme a los resultados del quinto objetivo especifico, pudimos
evidenciar la existencia de la relacion entre las variables elementos tangibles y la
satisfaccion con un Rho Spearman de 0,638 lo cual indica que es significativa, con
un p. valor de 0, 000 por lo cual se establece que se aprueba la hipotesis de la
investigacion, evidenciando que existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021. Para Bucaite &
Vilkas, (2018) Existe una relacion media positiva entre la satisfaccion con los
servicios e infraestructura y la percepcion de la calidad de vida. Los autores
encuentran que los ciudadanos que viven en ciudades atribuyen mayor importancia
a los objetivos de un municipio. Las expectativas aumentan con la edad. Los autores
también encuentran que los residentes que viven en ciudades estan menos
satisfechos (en comparacion con los ciudadanos que viven en ciudades y &reas
rurales) con los servicios municipales. Los resultados indican que los ciudadanos
gue trabajan en el sector privado estan menos satisfechos (en comparacion con los
ciudadanos desempleados) con los servicios municipales. Los autores también
encuentran que variables como la educacion, es importante tomar en cuenta esta

dimensién que es en la cual se tiene mayor control.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Se logro determinar la relacion entre la calidad de servicios municipales y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja. Con un p valor menor
a 0,05 por lo cual se afirma que la calidad de servicio se relaciona en un
49.42% con la calidad de servicios municipales y la satisfaccién de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Se logro determinar la relacion entre el trato profesional y la satisfaccion de
los pobladores de la provincia de Rioja. Con un p valor menor a 0,05 por lo
cual se afirma que trato profesional se relaciona en un 46.38% con la calidad
de servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores de la provincia
de Rioja, afio 2021.

Se logré determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja. Con un p valor menor
a 0,05 por lo cual se afirma que la capacidad de respuesta se relaciona
en un

42.83% con la calidad de servicios municipales y la satisfaccion de los
pobladores del la provincia de Rioja, afio 2021.

Se logré determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los
pobladores de la de la provincia de Rioja. Con un p valor menor a 0,05 por
lo cual se afirma que la capacidad de respuesta se relaciona en un 63.04%
con la seguridad y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja,
afio 2021.

Se logré determinar la relacidén entre la empatia y la satisfaccion de los
pobladores de la provincia de Rioja. Con un p valor menor a 0,05 por lo cual
se afirma que la capacidad de respuesta se relaciona en un 67.57% con la
empatia y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021.

Se logro determinar la relacion entre elementos tangibles la satisfaccion de
los pobladores de la provincia de Rioja. Con un p valor menor a 0,05 por lo
cual se afirma que la capacidad de respuesta se relaciona en un 40.70% con
los elementos tangibles y la satisfaccion de los pobladores de la provincia de
Rioja, afo

2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Al alcalde y sus regidores, establecer acciones para fortalecer calidad de
servicios municipales y la satisfaccion de los pobladores, a través de los
planes de la institucion y realizar el control de los avances y logros alcanzados

en cada servicio brindado.

7.2. Al alcalde y al gerente municipal, capacitar al personal de atencién, para brindar
un trato profesional a los usuarios, permitiendo demostrara la experiencia y

formacion constante brindada por la institucion.

7.3. Al gerente de recursos humanos, realizar el control de la capacidad de
respuesta que se brinda al ciudadano, recibir la quejas y reconocimientos de

los usuarios respecto al servicio brindado por la institucion.

7.4. Al gerente de recursos humanos, realizar capacitaciones y brindar opciones
para que el usuario califigue la atencion brindada en los servicios de tal

manera que el ciudadano tenga mayor confianza en los trabajadores.

7.5. Al alcalde y la gerencia de recursos humanos realizar actividades de
reconocimiento a los trabajadores con mayor empatia, promoviendo en la

cultura de la organizacion la capacidad de ponerse en el lugar del usuario.

7.6. Al alcalde y al gerente de infraestructura planificar la adquisicion e

implementacion de las oficinas que brindan servicio a los ciudadanos.
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Matriz de consistencia:

Titulo: Calidad del servicio municipal y satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnicae
Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relacion entre la calidad del
servicio municipal y satisfacciéon de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021? Problemas especificos:

¢ Cuél es el nivel de la calidad de servicios
municipales que perciben los pobladores
de la provincia de Rioja, afio 20217?,

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio
20217,

¢ Cudl de las dimensiones de la calidad de
servicios municipales tiene mayor relacion
con la satisfaccion de los pobladores de
la provincia de Rioja, afio 2021?

Disefio de investigacion

Disefio: No experimenta, correlacional

O1
Donde:

M= Muestra de estudio

O, = calidad de servicio

R = Relaciéon

O2- Satisfaccion

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio
municipal y satisfaccién de los pobladores de la provincia
de Rioja, afio 2021.

Objetivos especificos

Establecer la relacion entre el trato profesional durante
la atencion y la satisfaccion de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 2021.

Establecer la relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los pobladores de la provincia de
Rioja, afio 2021.

Establecer la relacion entre la seguridad y la satisfaccién
de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.
Identificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion
de los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.
Establecer la relacién entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja,
afo 2021,

Poblacién y muestra

Poblacién

300 pobladores de la provincia de Rioja, afio
2021

Muestra

als0
La muestra serd censal, ya que se tomd
pobladores para la muestra de estudio.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio
municipal y satisfaccion de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 2021

Hipotesis especificas

Existe relacion entre el trato profesional durante la
atencion y la satisfaccion de los pobladores de la
provincia de Rioja, afio 2021.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de
Rioja, afio 2021.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién de
los pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.
Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
pobladores de la provincia de Rioja, afio 2021.

Existe relacién entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los pobladores de la provincia de
Rioja, afio 2021.

Variables y dimensiones

Variables Dimensiones
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Calidad de Seguridad
servicio Empatia
Elementos tangibles
Expectativas

Percepciones
Atencion a quejas
Conformidad
Informacion

Satisfaccion

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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Operacionalizacién de la variable

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores E]sectzlggﬁ
La calidad del servicio Fiabilidad Atenc@én quidadosa
municipal, son un Atencion fiable
determinante de la calidad de Disposicién
vida de los ciudadanos y Capacidad de respuesta voluntad
proporcionan infraestructuras Servicio rapido
publlcas c’on_3|dera_1das COMO | 3 calidad de servicio esta Conocimientos y atencion del
insumos publicos intermedios. integrada por la fiabilidad, ersonal

Calidad de Aunque  suelen  reconocerse capacidad de respuesta, Seguridad gonﬁanza :

servicio como _actividades seguridad, empatia y Credibilidad Ordinal
profesionales  tradicionales, y  giamentos tangibles. Medida Atencion cuidadosa
;lémigzg:tt; espureetljaemrllvamecesr:;er a través de un cuestionario. Empatia Atencion personalizada
sujetas a cambios en las Infraestructura en buen estado
formas de prestacion (Bartak et . Aparienci | ficin i
al., 2020). P ( Elementos tangibles pg?soenatl: 3ndifeorzra:acc)joc as, equipos,
La satisfaccion con los hprarlo
servicios publicos es un Expectativas T|empﬁ) o
fenémeno complejo que Atencién en oficinas
combina expectativas,
experiencias y  actitudes La satisfaccion de los Percepciones ga“d_ad
previas.  La  satisfaccion pobladores sera medido a D_recm_b_l_ dad del |

_ _ declarada no debe través de las Atencién a quejas Slslpo_nJ ! ('j a |e persona

Satisfaccion de considerarse Unicamente un expectativas olucion de rep a_”_‘os .
los pobladores reflejo directo de la calidad del ' Grado de confiabilidad con el Ordinal

servicio experimentado, sino

que también puede estar
relacionada con actitudes mas
amplias hacia la
administracion, como la
confianza en ella, o emanar de
ellas (Dahlstrém et al., 2018).

percepciones, atencién a

quejas, conformidad e
informacion. Medida a
través de un cuestionario.

Conformidad

Informacion

servicio municipal
Implementacion de servicios
Conocimiento de precios

Procesos de los servicios prestados
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Cuestionario

Cuestionario sobre la calidad de servicio
Estimado usuario, por medio de la presente reciba mi cordial saludo, al mismo
tiempo solicitd informacién relacionado a la investigacion titulada “Calidad del
servicio municipal y satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio
20217, la informacién obtenida tiene finalidad netamente académica y los datos

seran confidenciales.
Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta que
mas se adecle a su experiencia como usuario para las premisas planteadas a
continuacion:
l. Datos generales
a. Sexo

b. Femenino c‘:| Masculino |:|
c. Edad:[ ]

Il. Informacion: El cuestionario permitira evaluar la calidad de servicio, de acuerdo

a los valores:
[ Nunca =1 | Aveces =2 | Regularmente= 3 | Casi siempre=4 | Siempre=5 |
Variable 1: Fiabilidad Escalade
medicién
Dimensién 1: Trato profesional durante la atencion. 1120 3lals

1 | Eltrabajador tiene formacién aparente al cargo que desempefia

5 El trabajador tiene experiencia en sus funcione

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

3 | El personal es educado y amable

4 | Recibo un servicio rapido

5 | El personal estd comprometido y motivado

Dimensién 3: Seguridad

6 | El personal inspira confianza

7 | El personal atiende nuestros requerimientos sin errores
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8

Atienden nuestros requerimientos sin errores

Dimensién 4: Empatia

9 | Eltrato al publico es cordial y amable
10 | El personal entiende las necesidades de la poblacion
11 El personal dedica mucha atencién en escuchar los problemas de

la poblacion

Dimensién 5: Elementos tangibles

12 | Lainfraestructura de la Municipalidad se encuentra en buen estado
13 | Las oficinas son comodas y aparente

14 | Las oficinas estan bien equipadas y con mobiliario en buen estado
15 | El personal esta uniformado
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Cuestionario

Cuestionario sobre la satisfaccion de los pobladores

Estimado usuario, por medio de la presente reciba mi cordial saludo, al mismo

tiempo solicité informacién relacionado a la investigacion titulada “Calidad del

servicio municipal y satisfaccion de los pobladores de la provincia de Rioja, afio

2021”, la informacion obtenida tiene finalidad netamente académica y los datos

seran confidenciales.

Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta que

mas se adeclUe a su experiencia como usuario para las premisas planteadas a

continuacion;

l. Datos generales

c. Sexo

Femenino |:| Masculino |:|

d. Edad: ||

II. Informacién: El cuestionario permitird evaluar la satisfaccion de los usuarios, de
acuerdo a los valores:

[ Nunca=1 | Aveces =2 | Regularmente=3 | Casi siempre=4 | Siempre=5

Variable 1: Fiabilidad Escalade
medicion
Dimensién 1: Expectativas. ) A

El horario es el adecuado y se ajusta a mi tiempo

El tiempo de espera por todo el tramite del servicio es el adecuado

La atencion en las oficinas es rapida y no hago colas

imension 2: Percepciones

El costo de los servicios es razonable

Recibo un servicio de calidad

o| vl N g w| N~

Considero que cada vez mejoran los servicios

Dimensién 3: Atencién de quejas

7

El personal esta predispuesto a atender quejas y reclamos

8

Se solucionan rapidamente nuestros reclamos

9

Se repiten las acciones que ocasionan las quejas y reclamos

Dimensién 4: Conformidad

10

Los servicios prestados por la Municipalidad cumplen mis
expectativas

a7



11

Me encuentro conforme con el personal de la Municipalidad

12

Es necesario implementar mas servicios en la Municipalidad

Dimensién 5: Informacién

13

La informacién que brinda la Municipalidad es oportuna y
permanente

14

Se emplean los medios adecuados para informar a la poblacién

15

No se niega ninguna informacion a la poblacion

16

Estoy bien informado de todo lo que sucede en la Municipalidad
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Formula de fiabilidad Alfa de crombach

[k, s
_k—ll_ St |’

Donde:

K: Numero de items

Si : Sumatoria de Varianzas de todos los items de cada sujeto
St : Varianza de la suma de los Items de todos los sujetos

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach.

El Alfa de Cronbach presenta la siguiente escala de valores de coeficiente

de confiabilidad:

Rango Descripcion
-1a0 No es confiable
0.01a0.49 Baja confiable
0.50a0.75 Moderada Confiabilidad
0.76 a 0.89 Fuerte Confiabilidad
09al0 Alta Confiabilidad
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