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RESUMEN

Esta tesis se realizd con el objetivo de determinar la incidencia de la imagen en la
satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, en el afio 2018. El tipo de estudio fue no experimental, disefio
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 550 usuarios que acudieron a la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, durante
un mes, la muestra estuvo conformada por 226 usuarios, para recolectar la
informacion se utilizé dos instrumentos tipo escala Likert, se hizo la prueba de
confiabilidad, en donde la variable la imagen fue de 0.808 y satisfaccion del usuario
fue de 0.851. Para procesar la informacion se utilizo el software SPSS v.23.

Después de procesar los datos, el resultado obtenido con el coeficiente de Rho de
Spearman, fue r=0,525 (positiva moderada), indico correlacion directa moderada
entre las variables, con un p=0.000, menor al 5% de significancia estandar
(P<0,05); determinandose que se acepta la hipétesis de la investigacion: La imagen
incide directa y significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo. En cuanto, a la variable
imagen, se ubicé en nivel regular con 53%, seguido de mala con 46%; al igual que

satisfaccion del usuario en nivel regular con 57.9%, seguido de mala un 40.3%.

PALABRAS CLAVE: Imagen, Satisfaccion del Usuario, Calidad de Servicio.



ABSTRACT

SUMMARY

This thesis was carried out with the objective of determining the incidence of the
image in the satisfaction of the user of the Urban Development Management of the
Provincial Municipality of Trujillo, in 2018. The type of study was non-experimental,
correlational design. The population was composed of 550 users who attended the
Urban Development Management of the Provincial Municipality of Trujillo, for a
month, the sample consisted of 226 users, to collect the information two Likert scale
instruments were used, the test was made of reliability, where the variable image
was 0.808 and user satisfaction was 0.851. The software SPSS v.23 was used to

process the information.

After processing the data, the result obtained with the Spearman’s Rho coefficient
was r = 0.525 (moderate positive), indicated moderate direct correlation between
the variables, with p = 0.000, less than 5% of standard significance (P < 0.05);
determining that the research hypothesis is accepted: The image directly and
significantly affects user satisfaction in the Urban Development Management of the
Provincial Municipality of Trujillo. Regarding the image variable, it was located at a
regular level with 53%, followed by poor with 46%; as well as user satisfaction on a
regular level with 57.9%, followed by bad 40.3%.

KEY WORDS: Image, User Satisfaction, Quality of Service



INTRODUCCION.

1.1 Realidad problematica.

No es inusual escuchar en los ciudadanos, administrados, usuarios o cualquier
otra persona que acude a una entidad publica, un descontento respecto a la
atencion, al tramite o al resultado final, alegando una serie de causas
imputables a la administracion publica, que al final generan una insatisfaccion

en el usuario que acudio por algun servicio.

Siendo que esta realidad problematica de descontento se observa en casi todo
el mundo, los gobiernos que lo lideran han venido tratando de mejorar el tema,
innovando mejoras e implementando una serie de procesos de gestion, que
conlleven a transparentar la actuacion de la administracion, reducir los plazos
de cada tramite y reducir el requerimiento de documentos innecesarios, todo
ello en pos de brindar una atencion eficiente, eficaz y satisfactoria al usuario.
Por lo tanto, al hablar de una buena administracion, segun lo menciona
Linazasoro a Hauriou, M. (2017), es un tema que va mas alla de un mero
cumplimiento de la ley. Se refiere a un servicio publico integral, que tiene como
rumbo satisfacer las necesidades del usuario, que no solo se encarga de hacer
cumplir la ley tal cual, sin meditar sobre la realidad actual y sus cambios, sino
una administracién que se acopla al cambio y nuevos procesos que se dan en

todo el mundo, y en nuestra realidad nacional.

Nuestro pais no es ajeno a estos cambios, por el contrario, en estos ultimos
afios ha venido adecuando sus lineamientos de politica publica nacional a las
corrientes de la legislacion internacional y para ello ha tenido que modificar
nuestro ordenamiento administrativo nacional, para citar un ejemplo tenemos
gue la Ley 27444 que regula el Procedimiento Administrativo General, ha sido
modificada casi integramente por el Decreto Legislativo 1272 publicado el dia
21 de diciembre del afio 2016, la cual a su vez ha derogado en su totalidad a la
Ley 29060 Ley del Silencio Administrativo, todo ello con la finalidad de mejorar
los procedimiento administrativos, acercandolos al ciudadano con mayor

simplicidad y recortando la exigencia de presentacion documentaria, para
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lograr hacerlo mas viable y eficiente, entendiéndose por eficiencia segun lo
describe Ponce, J. (2001) a la accidn intencionada respecto a una realidad,
realizada por un agente competente o idéneo. Por lo tanto, hablar de una
atencion oportuna no solo se refiere a seguir un procedimiento administrativo
porque asi estipula la ley, sino que este procedimiento se adapte a la realidad
actual del usuario, y se apliquen los principios correspondientes para alcanzar
la eficacia y eficiencia de los servicios publicos brindados.

En nuestra ciudad de Trujillo, los ciudadanos acuden, entre otras entidades
publicas, a la entidad municipal, esto es a la Municipalidad Provincial de Truijillo,
representada por el Sr. Alcalde, para tramitar una serie de autorizaciones
municipales, solicitar consultas técnicas, presentar denuncias, entre otros
tramites; que requieren finalmente la atencidon oportuna por parte de los
funcionarios y servidores publicos de esta entidad edil, quienes se manifestaran
mediante el pronunciamiento emitidos por los diferentes o6rganos que
conforman la Municipalidad Provincial de Trujillo entre ellos la Gerencia de
Desarrollo Urbano y el resultado final que obtenga el usuario reflejara laimagen

gue éste se forma de la institucion municipal.

Segun el Reglamento de Organizacion y Funciones — ROF, aprobado por
Ordenanza Municipal N° 028-2012-MPT y el Manual de Organizacion y
Funciones — MOF, aprobado por Aprobado por Decreto de Alcaldia N° 002-
2011-MPT, describen que la  Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo es un érgano de linea, que depende de la
Gerencia Municipal. A su vez esta Gerencia de Desarrollo Urbano, esta
encargado de dirigir y supervisar a la Sub Gerencia de Habilitaciones Urbanas
y a la Sub Gerencia de Edificaciones, ambas con competencias definidas (en
el ROF y MOF), sin embargo observo que los usuarios que acuden a la
Gerencia de Desarrollo Urbano no manifiestan tener una buena imagen de
estas sub gerencias, mostrando una insatisfaccion y que mediante el presente

estudio se ha logrado determinar sus causas.
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Sin embargo, mi persona en mi condicion de servidora publica en el area legal
de la Gerencia de Desarrollo Urbano, pude observar que el usuario no conoce
las funciones o facultades que ostenta esta gerencia, pues de querer saberlo y
en caso pretenda informarse en la pagina web de esta municipalidad, dicha
informacion a la fecha data del afio 2016, redactada a mi criterio de una forma
muy técnica y poco entendible, por tanto esta imagen deficiente de
comunicacion entre entidad y usuario contribuye a la insatisfaccion de este
ualtimo

Observo también que, los servidores publicos que laboran en la Gerencia de
Desarrollo Urbano muestran disponibilidad de cambio para la mejora en la
atencion, en el tramite, en los procedimientos, etc, sin embargo pese a ello,
escucho por parte de los usuarios una disconformidad en el servicio brindado,
alegando que los servidores publicos “No hacen nada”, “Que la atencion es
mala”, “Que no se respetan los plazos”, etc., lo cual se contrapone con la
realidad observada. Entonces, estas aparentes contradicciones me llevan a
suponer que los usuarios al imaginar a la Gerencia lo idealizan como una oficina
gue no trabaja en pos de la ciudadania, o que no realiza trabajos de gestion a
su favor, hecho completamente falso, sin embargo se ha determinado que esta
mala imagen es resultado de una deficiente comunicacion de sus logros y
actividades, permitiendo que este descontento se difunda entre otros usuarios
y se generalice en la poblacion Truijillana.

Esta investigacion se realizo para establecer cual es la imagen que tienen los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano y si dicha imagen incide en su
satisfaccion, precisando que la imagen concebida por cada usuario, sera
también la imagen que se conciba de la institucion denominada Municipalidad
Provincial de Truijillo, en tanto la gerencia investigada es un 6rgano de linea de

ésta entidad municipal.
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1.2. Trabajos previos.

INTERNACIONALES.

Pefia, E. (2014), con su investigacion “ANALISIS DE LA SATISFACCION Y
DE LA CALIDAD PERCIBIDA POR LAS PERSONAS ATENDIDAS EN LOS
SERVICIOS SOCIALES COMUNITARIOS DEL CENTRO MUNICIPAL DE
SERVICIOS SOCIALES DELICIAS DEL AYUNTAMIENTO DE
ZARAGOZA’, se aplicé un cuestionario a una muestra de 212 personas, su
objetivo era conocer la calidad de la atencién a partir de la satisfaccion
percibida por los usuarios/as como medida de calidad del servicio.
- Concluyendo que, para tener conocimiento de cuan eficaz es el servicio,
es necesario que los usuarios expresen cOmo se sienten respecto a la
administracion que se les brinda, para que se puedan tomar las medidas

correspondientes de mejoramiento de calidad.

Pont, J. (2012), en su trabajo de investigacion titulado “INSTITUCIONES
JURIDICAS PUBLICAS EN LA AMAZONIA. “IMAGEN INSTITUCIONAL” Y
ACCION COMUNICATIVA” Universidade Federal do Para UFPA-NAEA,
Belém, en Brasil, tuvo como objetivo principal analizar la imagen e
identificacion de la Defensoria Publica del Estado de Brasil, segun usuarios,
como es el perfil, la calidad de la atencion brindada y la adecuacion de los
servicios recibidos segun las expectativas. Concluyendo que observar el
punto de vista del usuario, logra una buena autoevaluacion de la Defensoria

Pudblica, promoviendo una constante mejora en su servicio.

- Se concluye en este trabajo que, es la propia entidad quien debe evaluar
su atencidén, desde el punto de vista de sus propios usuarios; esto genera
gue los servidores publicos estén pendientes de los cambios que los
administrados demuestren de acuerdo a su realidad, y de esta manera
poder estar actualizados con sus necesidades para brindar un servicio

adecuado.
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Gamboa, P. y Torres, F. (2010), con su investigacion “ESTUDIO
DESCRIPTIVO ACERCA DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN
INSTITUCIONES DE SALUD PUBLICA Y PRIVADAS DESDE EL PUNTO
DE VISTA DE LAS (OS) ENFERMERAS (0OS) Y ENCARGADOS (AS) DE
SELECCION DE PERSONAL” , Universidad de Chile, concluyendo esta
investigacion que las caracteristicas de la imagen corporativa de las
instituciones de salud se relacionan con la posibilidad de aprendizaje, clima
laboral, remuneracioén, tipo de paciente, rol de la enfermera/o, beneficios,

prestigio, atribucién asistencial y la organizacion.

- Se concluye que, es el servidor quien se autoevalla y evalla a la entidad
a la que trabaja para que genere un feedback para mejoramiento del
servicio que tiene que bridar en las diferentes situaciones que se

encuentre, y asi poder bridar un servicio de manera adecuada.

Bonardo, D. (2009), en su trabajo de investigacion titulado “LOS
RECURSOS HUMANOS EN EL AMBITO MUNICIPAL Y EL DESARROLLO
LOCAL”, en la Universidad Nacional del Comahue Viedma, Argentina, tiene
como objetivo reflexionar en el Recurso Humano de las entidades publicas,
principalmente en la esfera municipal, a fin de buscar un cambio en el rol del
funcionario o trabajador publico, para que se vea modificado en parte la

propia imagen del empleado municipal.

- Se concluye de este trabajo, que es el servidor publico quien genera una
imagen también, frente a los usuarios que son atendidos por ellos. Por lo
tanto, se menciona que es necesario realizar un analisis a los Recursos
Humanos de la entidad municipal para tomar en cuenta los perfiles que

se necesitan hoy en dia.

NACIONALES.
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Dusek, M. (2005), en su tesis para optar el grado de maestria, titulada
‘DETERMINACION DE LAS PERCEPCIONES DE LA USUARIA SOBRE
LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA COMUNICACION CON EL
MEDICO DURANTE LA CONSULTA EXTERNA DE GINECO
OBSTETRICIA DEL HOSPITAL SANTA ROSA DEL MINISTERIO DE
SALUD”, de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, concluyendo que
esta investigacion no analiza si la atencion prestada por el médico es o no
eficiente, sino se centra en la calidad de atencion vinculada a la
comunicacion entre el médico y la paciente; Los médicos no se involucran
con su paciente mediante la comunicacion verbal o no verbal, restando
empatia en ellas; Se verifico la inexistencia de privacidad al momento de la
consulta, ademas de no contar los ambientes de atencidn con una
infraestructura adecuada; Las usuarias perciben que los médicos no se
esfuerzan por ser comprendidos, ademas de verificarse de la encuesta que
la consulta es interrumpida por el médico al atender su teléfono o a terceras

personas.

- El nucleo de estudio materia de esta investigacion, no se fija en el hecho
gue si la necesidad ha sido atendida con plena eficacia, sino a calificar
la calidad de comunicacion entre el médico y su paciente, asi como
calificar si el servidor publico logro solucionar el problema que se
presentd en su realidad, de lo contrario, si el problema no se ve resuelto,
debe quedar la satisfaccidon en el paciente que se hizo todo lo posible, y

esta percepcion debe quedar en el usuario o debe hacérsele notar.

LOCALES.

Gutierrez (2017), investigo sobre ‘IMAGEN CORPORATIVA Y SU
RELACION EN LA SATISFACCION DEL USUARIO JUDICIAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA LIBERTAD TRUJILLO 2017”
(Obtener grado: Maestria), Universidad Cesar Vallejo, su objetivo fue
determinar la relacion existente entre la imagen corporativa y la satisfaccion

del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de la Libertad — Truijillo
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2017. Concluyo: La existencia de una correlacion positiva fuerte entre la

variable imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial.

- Esta investigaciéon demostr6 que, la satisfaccién del administrado tiene
una fuerte correlacion con la Imagen corporativa, ya que a mayor
satisfaccion del usuario, es mejor la imagen corporativa creada por la

sociedad.

Caballero (2016), investigé sobre la “CALIDAD DE SERVICIO Y LA
RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEL PORVENIR, EN EL ANO 2016” (Tesis de
Licenciatura), Universidad Privada Cesar Vallejo. El tipo de investigacion
utilizado fue correlacional descriptiva, en tanto se analizo la relacion directa

entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

- Se concluy6 que, cuando mejor es la calidad del servicio que se brinda
en toda entidad, y en especifico de las entidades publicas, mas satisfecho
esta el usuario del servicio que se le ha brindado, esto a su vez permite

gue la sociedad juzgue a la entidad y al servidor publico.

Del Aguila (2016), investig6: “CALIDAD DE SERVICIO E IMAGEN
CORPORATIVA PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TRUJILLO 2016” (Tesis de Licenciado),
Universidad Privada Cesar Vallejo, el tipo de investigacion que utilizé fue
cuantitativa de corte transversal no experimental de tipo descriptivo
correlacional, contando con una muestra de 385 personas, teniendo como
objetivo primordial que la calidad del servicio es una dimensién fundamental
relacionandose de manera directa con la imagen corporativa,
determindndose una relacion positiva moderada entre calidad de servicio y

la imagen corporativa percibida por los usuarios.

- Se concluye que, la relacién entre la calidad del servicio influira sobre la

imagen publica de la entidad, por lo tanto es el mismo servidor publico
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quien crea su fama tras la eficiencia de sus acciones y su servicio

integral.

1.3.- Teoriarelacionada al tema.

1.3.1 IMAGEN.

Segun la Real Academia Espafiola y Consejo General del Poder Judicial de
Espafia (2016), imagen es el conjunto de rasgos o detalles fisicos que
identifican a una persona.

Teniendo en cuenta que se puede referir a persona natural o juridica.

1.3.2 INSTITUCION.

Segun la Real Academia Espafiola y Consejo General del Poder Judicial de

Espafia (2016), es el elemento estructural esencial del ordenamiento juridico
o de la ordenacion politica y social. En el primer sentido, por ejemplo, son
instituciones la ley y el reglamento, la derogacion y la retroactividad. En el
segundo, el matrimonio, la propiedad, la herencia, un ministerio, un
ayuntamiento, la monarquia o la Universidad.
Asi también, la RAE y el Consejo sefialan la definicion dada por Hauriou, M.
(1925):
«Una institucion es una idea de obra o de empresa que se realiza y
permanece juridicamente en un medio social; para la realizacion de
esta idea, se establece un poder que le procura érganos; por otra
parte, entre los miembros del grupo social interesado en la realizacion
de la idea se producen manifestaciones de comunion dirigidas por los

organos del poder y reglamentadas mediante procedimientos»

1.3.3. IMAGEN INSTITUCIONAL

Rios (2009) refiere que, imagen institucional son las acciones que comunica
una organizacion para expresar su propia identidad y establecer una buena

reputacion publica, y comprende relaciones publicas, investigacion,
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publicidad corporativa, relaciones con los inversionistas, funciones, cambio
de nombre de la compafia, seleccibn de nuevas agencias, asi como
estrategias para enfrentar cambios repentinos. Entonces, la comunicacion
es necesaria dentro de una instituciébn o empresa, y el funcionario publico o
empresario debe contactar con el administrado o cliente de manera amable
y con palabras entendibles, expresando su identidad con la institucion o
empresa, por ello la imagen que los usuarios se formarian de la entidad
publica o empresa estéa basado en tres factores fundamentales: los contactos
gue cada uno de los miembros tenga con la institucion o empresa, las
experiencias vividas de cada uno de los miembros que acuden a lainstitucion

0 a la empresa y el conocimiento de la historia de la institucion o empresa.

Segun Sanchez, J. y Pintado, T. (2009) refieren que, la imagen institucional
es el concepto mental que un individuo se forma en base al conjunto de
cualidades que haya logrado irradiar la empresa. El concepto mental esta
relacionado con el ambiente exterior, con productos y su presentacion,
logotipo o colores decorativos, cualidades de las personas que forman parte
de la empresa, el icono corporativo que es el componente visual y atractivo
gue identifica a la empresa, la comunicacion como aquella area en la que se
debe de invertir con su mayor presupuesto debido a que por medio de ella
dara a conocer los cambios realizados, las novedades, el apoyo que puede

brindar en situaciones de emergencia y otros.

En tal sentido, la imagen es la definicion propia que se crea el individuo de
lo que puede captar a través de lo que observa para luego exteriorizarlo,
creando aceptacion y confianza en una organizacion. Imagen es la identidad
de la empresa que le representa, por ende, debe estar en todo lugar y de
esta manera tener presencia y pueda posesionarse en la ciudad o el

mercado.

Es menester mencionar que la comunicacion institucional es un tema

sumamente importante, tomando en cuenta las estrategias empleadas para
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transmitir informacion y los servicios que brinda, asi mismo comprender los
deseos y necesidades de los clientes o usuarios, y también entre los
miembros de la organizacion, ya que se considera necesario interactuar para
tener claras las metas marcadas. Scheinsolhn (2000), la nombra
comunicacion estratégica, o también conocida como comunicacién
corporativa; en conclusién es una disciplina que estudia la forma como se
comunican las organizaciones, mediante transacciones personales de
informacion y deseos, reguladas por el poder y las relaciones entre sus

miembros.

Briancon, M. (2007), explica que desde finales del siglo XX, la opinion publica
es cada vez mas importante, mas aun con nuestros medios de comunicacion
social. Es asi que, tanto las instituciones publicas como empresas privadas,
estan obligadas a manejar con mucho cuidado la relacion con su entorno,
pues su completo accionar es observado con expectativa y atencion.

Se sefiala que es la sociedad, como usuaria, la juzgadora de todo acto que
no satisfaga las necesidades del mismo, que no se ajuste a la realidad, que
no se demuestre la atencion necesaria al problema o simplemente la
atencion que se le brinda al administrado, tanto cuando expresa sus

necesidades como en la solucion para emitir alguna decision administrativa.

Oviedo (2002), considera que la Comunicacion en las organizaciones: es el
intercambio de mensajes entre los miembros de una organizacion, por el solo
hecho de tener relaciones que obedecen a un orden jerarquico y a una
mision, generando la socializacion de los individuos, para lograr el
cumplimiento de metas y estrategias de la organizacion.

Refiere también el autor que, la Imagen institucional es el conjunto de
imagenes o figuras que tiene el publico respecto a una organizacion, como
resultado del accionar de esta, de comunicacion y de los propios intereses y
expectativas del publico. Se la conoce también como imagen publica o

imagen institucional.
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Villafafie, J. (1999), quien da una de las mejores definiciones que ha sido
vertida, en este campo tedrico, explica la imagen institucional como una
integracién en cada mente de los clientes o usuarios de todos los inputs
emitidos por una empresa en una relacion cotidiana, entendiéndose que la
imagen es una globalidad, por las sumas de experiencias que la persona

tiene de una institucion.

Los usuarios perciben cada atencién, como una nueva, de la que se pueden
llevar una percepcién igual o diferente a la anteriormente realizada, la que
propagara a la sociedad, tanto para manifestar su satisfaccion o descontento
segun haya sido atendido.

Para Alegria (1997) la comunicacion corporativa es muy importante para
proyectar una buena o mala imagen corporativa, resumiéndola de la
siguiente manera, para transmitir la identidad corporativa o institucional de la
mejor manera posible a los publicos de la organizacion, la practica
comunicacional debe ser entendida de manera sistémica.

Basandonos en este autor, los usuarios o clientes se orientan, se influyen,
toman decisiones, actian y opinan por el conjunto de significados que extrae
de las comunicaciones que recibe. Pero también y especialmente, de las
actuaciones de la organizacion, extraidas en funcion de las propias
expectativas y experiencias del individuo. No soélo por lo que le ha sido
intencionadamente comunicado por la empresa, sino también por lo que él
ha percibido, experimentado y vivenciado. Efectivamente, la comunicacién
es base y soporte de las relaciones empleado — cliente y la substancia del
mismo servicio. Por esto, la comunicacion adquiere importancia fundamental
a la vez que se orienta mas y mas segun las expectativas de los clientes, los

individuos y la sociedad.
Afade también Alegria (1997) que, el tema de la imagen institucional se

relaciona indefectiblemente con la comunicaciéon. La comunicacion es el

proceso y la imagen el resultante, por lo tanto no es posible alcanzar una
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imagen Optima sin haber antes comunicado adecuadamente la identidad de

una organizacion a su publico.

- Por lo tanto, para elaborar el desarrollo de esta variable denominada:
imagen institucional; se ha tomado como sustento el enfoque vertido por
Rios (2009), ya que desmenuza el concepto sobre imagen institucional,
y nos llevo en el presente estudio a determinar si las dimensiones: calidad
de servicio, organizacion y precio de servicio. realizadas por la Gerencia
de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, estan
expresando su esencia y si los usuarios estan recepcionando estas
acciones de buena forma, para emitir una opinion positiva de la imagen
gue proyecta. Cabe resaltar que, al estudiar la variable denominada
‘Imagen de la Gerencia de Desarrollo Urbano”, y por ser esta Gerencia
un organo que forma parte de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
finalmente estamos también estudiando a la imagen institucional de esta
entidad municipal, por estar directamente ligadas y porque la percepcion

del usuario lo recepciona asi.

1.3.3.1 Medicion:

Segun Pasquel, G.; Baez, V. Y Otros (2017), sefala que las
dimensiones de la imagen corporativa son:

v' Calidad de bien o servicio: Son las cualidades del bien o
servicio que influirAn en los consumidores al momento de
comprar un producto o adquirir un servicio.

v' Calidad de infraestructura, Son los espacios apropiados y
confortables que debe tener toda empresa (tecnologia
avanzada y todo tipo de servicio).

v' Confianza en la organizacion: Es el acuerdo, sus finalidades,
su trabajo y la integridad de sus productos y servicios.

v' Variedad en los productos y servicios: Es la diversidad de
productos o servicios que pueda brindar que pueda satisfacer

las necesidades del usuario.
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v

Precio del servicio o producto: Es el valor conceptual del

costo, valor y precio.

Para poder medir la variable “Imagen de la Gerencia de Desarrollo

Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo”, se ha tenido como

sustento el enfoque de estos autores, Pasquel, G.; Baez, V. Y Otros

(2017), pues se consideré que las dimensiones antes indicadas

permitieron, en su conjunto, reflejar la real imagen que ahora ostenta

la referida Gerencia.

Asi mismo, segun Matova, H., Dzian, M., Triznov4, M., Palus H. &

Parobek, J. (2015), cuenta con 7 dimensiones:

v
v
v

v
v

Agradable: Amable, confiable, honesto, sincero y responsable.
Empresa: Innovador, atractivo, de moda, audaz, entre otros.
Competencia: Orientada hacia sus objetivos, lider en técnica,
debe de ser seguro y confiable.

Atractivo o Elegante: Su personal debe de tener clase, debe
de ser elegante exclusivo de prestigio, pulcro, entre otros.
Crueldad: Introspectivo egoista, arrogante, autoritaria y
controlador.

Informalidad: Facil de llevar, casual, simple.

Machismo.

Segun Schelesinger y Alvarado (2009), para medir la imagen

corporativa de una empresa, necesita de siete dimensiones que son:

v

v

v

v

Dinamica: Es el desenvolvimiento de una empresa para
obtener buenos resultados.

Eficiente: Porque la empresa logra sus metas y cumple con su
trabajo.

Amigable: Porque la empresa cuenta con personal que
muestran cortesia y amabilidad al publico.

Innovadora: Porque cuenta con un plan estratégico, tiene

vision para saber las necesidades del publico.
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1.3.4.

v' Progresista: Porque persiguen el progreso econémico y social
de sus clientes.

v' Segura: Porque brinda confianza a sus clientes.

SATISFACCION DEL USUARIO:

Kotler, P. (2012), el autor sefiala que la satisfaccion del usuario es el
grado de animo del publico al momento de comparar si el producto o
servicio requerido cumple con sus expectativas, es decir es la
sensacién de placer o de decepcién de los resultados esperados ya
sea del producto o servicio brindado. Si el producto o servicio es
inferior a las expectativas del usuario, la persona quedaria
insatisfecha, de lo contrario si el rendimiento del producto o servicio
esta al nivel de las expectativas del cliente, este quedaria satisfecho,
y si el rendimiento supera las expectativas el cliente este quedaria
encantado.

Se deduce que los clientes o usuarios satisfechos en un tiempo
determinado seran un activo para la institucion, ya que es muy
probable que regresen en busca de algun otro tramite o servicio para

cumplir sus necesidades.

Richard, O. (2009), “La satisfaccion, es la respuesta de saciedad del
usuario”, es decir el cliente evaluara si el producto o servicio brindado,
ha saciado sus necesidades.

Siendo esto asi podemos manifestar que la satisfaccion no depende
Unicamente de la calidad del servicio brindado, sino que esta
intimamente relacionado con las expectativas del cliente o usuario,
guien estara satisfecho cuando los servicios o productos cubran o
excedan sus expectativas.

Si las expectativas del cliente o usuario son bajas o si el cliente tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que éste

satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.
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Se debe tener en cuenta que para la satisfaccion del usuario es
necesaria una buena comunicacioén entre ambas partes, es asi que
Ferndandez (1999), asegura que para establecer relaciones
interpersonales fructiferas y satisfactorias, el comunicador debe
cumplir los siguientes requisitos:

» Conocer a sus receptores tan a fondo como sea posible.

* Elaborar el mensaje considerando las capacidades comunicativas

del receptor.

» Estructurar los mensajes en forma clara y sencilla.

* Proporcionar al receptor la informacién necesaria y suficiente, ni

mas ni menos.

« Utilizar la retroalimentacion.

« Utilizar la redundancia; es decir, enviar el mensaje en distintas

formas a través de diferentes medios.

» Comprender claramente la funcion de los roles en la interaccion.

» Conocer con detalle las reglas de comunicacion aplicables en su

contexto, y utilizarlas adecuadamente.

* Emplear canales alternativos

* No olvidar que el principal responsable de que la comunicacion se

lleve a cabo exitosamente es el emisor.

En conclusion, para desarrollar la variable de esta tesis denominada
Satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo; he tomado como sustento tedérico
lo expresado por Kotler, P. (2012), ya que ha servido para medir el
grado de satisfaccion de los usuarios encuestados, pues se
demuestra que el valor otorgado por el usuario respecto del servicio
recibido, determina su satisfaccion, su insatisfaccién o supera sus

expectativas, y esta influye directamente en la imagen corporativa.

1.3.4.1.- Medicion:

Los niveles de satisfaccion, son los siguientes:
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v Insatisfaccion: cuando las expectativas del usuario se ven
afectadas por el bien o servicio brindado (producto defectuoso,
queja por la mala atencion e incumplimiento de plazos).

v Satisfaccién: es cuando cumple con las expectativas del
cliente; el cliente este conforme.

v' Complacencia: es cuando el bien o servicio brindado excede
las expectativas del usuario, experimentado un sentimiento de

emocién llegando hasta la felicidad.

Mejias, A. Y Manrique, S. (2011), la satisfaccion se mide a
través de cinco dimensiones:
v' Calidad Técnica: Las cualidades propias del servicio.
v' Calidad Funcional: La manera como se brinda el
servicio.
v' Expectativas: Es el conocimiento que tiene el cliente
antes de realizar una compra.
v' Valor Percibido: Es la relacion entre calidad — precio.
v' Confianza: Es la idea que tiene el consumidor que la
empresa le brindara un buen servicio, por lo que

recomienda a otras personas.

Para medir la variable de Satisfaccion del usuario de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, he
tomado como sustento tedrico las dimensiones esgrimidas por
Mejias, Ay Manrique, S. (2011), por lo tanto, ha sido de utilidad para
poder identificar en qué aspectos el grado de satisfaccion que poseen
los usuarios trujillanos que acuden a la Gerencia de Desarrollo

Urbano da, influyen en la imagen corporativa de esta.

Segun Millones, P. (2010), los elementos de la satisfaccion del

usuario son:
v Rendimiento Percibido: Es la respuesta del usuario
luego de haber obtenido el bien o el servicio; analizara

si cumplioé o no con lo que buscaba —Expectativas: Son
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las esperanzas que tiene el cliente en cuanto si se
cumplird o no con lo solicitado.

v Promesa explicita del servicio: Son las ideas
positivas que ostenta el usuario respecto al servicio que
brinda la empresa.

v' Promesa implicita del servicio: Son las percepciones
de cémo puede ser el servicio.

v' Comunicaciéon boca - oreja: Es la informacién
imparcial.

v' Las experiencias pasadas: Es el servicio brindado

anteriormente por la empresa.

1.3.5. GERENCIA DE DESARROLLO URBANQO:

Sequn el MOF aprobado por: Decreto de Alcaldia N° 002-2011-MPT,

Estructuralmente La Gerencia de Desarrollo Urbano es un 6rgano de

linea, que depende de la Gerencia Municipal y tiene bajo su direccién
a la Sub Gerencia de Edificaciones y a la Sub Gerencia de
Habilitaciones Urbanas. Esta a cargo de un GERENTE quien tiene la

funcion de:

a) Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades técnico-
administrativas de los programas de habilitaciones urbanas,
independizacion de predios rusticos, edificaciones, viviendas,

ornato y publicidad.

b) Dirigir, ejecutar y controlar los procesos de habilitaciones y sub

divisiones de tierras en concordancia con las normas legales.

c) Proponer y participar en la determinaciéon de la politica municipal

de desarrollo urbano.
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d) Coordinar las actividades del &rea y presentar el informe anual de

actividades desarrolladas.

e) Supervisar la ejecucién presupuestal de los programas a su cargo.

f) Estudiar y aprobar normas y directivas para la ejecucion de los

programas de su jurisdiccion.

g) Controlar el cumplimiento de los reglamentos nacionales y
disposiciones municipales que norman el desarrollo urbano y rural,
asi como el uso y conservaciéon de las edificaciones publicas y

privadas.

h) Representar a la Municipalidad en comisiones multisectoriales y

afines.

i) Otorgar licencias de construccion y habilitaciones urbanas.

j) Otorgar certificados de conformidad de habilitaciones urbanas, de
parametros arquitectonicos y urbanisticos; conformidad de obras,
certificados de zonificacion y vias de alineamiento de edificaciones,

numeracion y certificacion.

K) Supervisar el cumplimiento de planes, normas de zonificacion, vias,
habilitaciones urbanas, tramites de licencias para construccion,

remodelacién, demolicion.

I) Emitir opinidn técnica en todos los asuntos de su competencia para

resolucién superior.

m) Emitir opinién, promoviendo, tramitando, dictaminado en los
procesos de adquisicion de inmuebles para ser destinados a obras

0 servicios publicos.
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n) Supervisar la divulgacion de normas en materia de saneamiento

fisico- legal.

0) Emitir opinion técnica en coordinacion con PLANDET, en los
procesos de cambio o modificacion de zonificacion de usos de

suelo.

p) Promover proyectos de mejoramiento de areas publicas vy
mobiliario urbano; teniendo como objetivo final, el ordenamiento de

la ciudad.

g) Supervisar la documentacién que ingresa al Sistema de Tramite
Documentario SISTRAM y otros Sistemas Informativos de su
competencia como herramienta de gestion municipal; asimismo
supervisar que el personal a su cargo haga correcto uso de los

mismos.

r) Utilizar el correo electronico institucional como herramienta de

coordinacion y gestion.

s) Otras funciones que le asigne el Gerente Municipal.

Sequn el ROF aprobado por Ordenana Municipal N° 028-2012-MPT:

Segun el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad

Provincial de Truijillo, la Gerencia de Desarrollo tiene las siguientes

funciones:

1. Proponery ejecutar politicas en materia de habilitaciones urbanas,
independizaciéon y subdivisién de tierras, edificaciones, vivienda
perfil urbano y ornato coordinacién con el Plan de Desarrollo

Territorial de Trujillo.

2. Proponer el Plan Operativo Anual segin sus competencias.
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10.

11.

Orientar y difundir la normatividad relacionada al uso de suelo,

construccién y conservacion de edificaciones.

Controlar el cumplimiento de los Planes, Programas, Normas y
disposiciones de zonificacibn y vias en areas urbanas y de

expansion urbana.

Presidir la Comision Técnica Supervisora de Obras de acuerdo a
Ley N°27157.

Coordinar con el Plan de Desarrollo Territorial de Trujillo los Planes
de Acondicionamiento Territorial Provincial y otros planes urbanos

de los centros poblados de la provincia.

Emitir opinion técnica en coordinacion con el Plan de Desarrollo
Territorial de Trujillo, los procesos de cambio o modificacion de

zonificacion de usos de suelo.

Cautelar el cumplimiento de planes y normas de zonificacion y vias
de las areas urbanas y de expansion urbana, en coordinacién con

el Plan de Desarrollo Territorial de Trujillo.

Coordinar con el Plan de Desarrollo Territorial de Truijillo, los Planes
de acondicionamiento Territorial Provincial y otros Planes Urbanos

de los centros poblados de la provincia.

Promover y prestar asistencia técnica para la formalizacion y

regularizacién de habilitaciones urbanas y de edificaciones.

Cautelar el cumplimiento de Planes y Normas de Zonificacion y
Vias de las areas urbanas y de expansion urbana, en coordinacion

con el Plan de Desarrollo Territorial de Truijillo.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Otorgar y/o desestimar el otorgamiento de Certificados de
Zonificacién, Vias y Cargas Metropolitanas y el de Condicion de
Terrenos como Predio Rastico.

Autorizar y/o desestimar las solicitudes de subdivision e

independizacion de predios rusticos.

Supervisar la organizacion y administracion del archivo catalogado
de planos de las habilitaciones urbanas de la ciudad, y coordinar
con el Plan de Desarrollo Territorial de Truijillo, todo lo relacionado
a los Planos Generales de la ciudad.

Otorgar y/o desestimar el otorgamiento de Licencias de
Construccién, de ampliacion, de Remodelacion, de Demolicion, de

Refaccion, de cercos y, similares.

Autorizar y/o desestimar las solicitudes de independizacion de

edificaciones urbanas.

Autorizar ylo desestimar la instalacion de mobiliario urbano.

Autorizar la instalacion de publicidad en via publica, como paneles
monumentales, paletas unipolares en mobiliario urbano, publicidad,

otros relacionados al ornato.

Supervisar obras menores en retiros, bermas y otras areas publicas
relacionadas con la instalacion de infraestructura de servicios,

coordinando con la Gerencia de Obras Publicas.
Otorgar y/o desestimar el otorgamiento de Certificados de

Zonificacion y Alineamiento para la instalacion de grifos de

combustible.
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Emitir opinion técnica en las solicitudes sobre Certificados de
Zonificacion y alineamiento para la instalacion de terminales de
transporte terrestre, en coordinacion con la Gerencia de
Transporte, Transito y Seguridad Vial; y elevarlos al Concejo, con

las recomendaciones del caso.

Elaborar, en coordinacion con las Gerencias de Asesoria Juridica
y de Obras Publicas, los expedientes técnicos para la adquisicidon
de inmuebles con fines de apertura de vias y otros proyectos y

obras publicas.

Otorgar y/o desestimar, previo Acuerdo del Concejo Municipal, los
Certificados de Zonificacion y Alineamiento para la instalacion de

terminales de transporte terrestre.

Disponer la apertura o inicio de procedimientos sancionadores en

relacion a los asuntos de su competencia.

Emitir resolucion de primera instancia en los procedimientos
sancionadores de su competencia, calificando y sancionado la
comision de infracciones, o en su caso absolviendo de ellas, en los
procedimientos que para tal efecto hayan sido puestos a su
consideracion por los oOrganos de instruccion 6érganos

dependientes.

Delegar sus atribuciones en los Sub Gerentes de las unidades
organicas dependientes siempre que sean compatibles con las

funciones de éstos.

Promover, tramitar y dictaminar los procesos de adquisicion de
bienes inmuebles, sea por compraventa, expropiacion, permuta o
cualquier otra forma de adquisicion, para que sean destinados a

obras o servicios publicos.
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28. Emitir opinion técnica en todos los asuntos de su competencia que

requieran ser resueltos por instancias superiores.

29. Otras funciones que le delegue la Alcaldia o la Gerencia Municipal,
0 que le sean dadas por las normas legales.

1.3.6. TEORIAS.
Teoria General del Derecho Administrativo, Gordillo, A. (2013),
explica que la nocién de servicio publico nace en Francia, y la define
como aquella prestacion dada por la Administracion Publica, directa o
indirectamente, para satisfacer las necesidades de colectivas, esto es
la suma de las necesidades individuales. Asi también, el servicio
publico presupone elementos y actividades organizadas, como una
empresa en sentido econdmico; teniendo en cuenta los caracteres del
servicio publico como: la generalidad, uniformidad, regularidad,
continuidad, funcionamiento, actividad ininterrumpida, servicio

oportuno e igualdad para todos.

Teoria de la imagen corporativa, Costa, J. (2001), Chavez, N. (2006)
Y Capriotti, P. (2013), proponen un concepto y una estructura
fundamental, como es que la imagen corporativa es una
representacion mental que se forman las personas, es decir, el publico
en general. La idea central subyacente en esta definicion es que esa
representacion, estructura o esquema mental que los publicos
elaboran estd constituida por unas caracteristicas, rasgos,
emociones, creencias, valores o atributos con las cuales identifican,

diferencian y valoran a la organizacion.

Teorias de la naturaleza de la satisfaccion del cliente:
e Teoria de la Equidad, Brooks (1995), estudia a la satisfaccién

cuando determinada parte de los clientes o usuarios siente que el
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nivel de los resultados obtenidos en un proceso estan en alguna
medida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como
el coste, el tiempo y el esfuerzo.

e Teoria de la Atribucion Causal, Brooks (1995), explica que el
cliente ve resultado de una compra en términos de éxito o fracaso.
La causa de la satisfaccion se atribuye a factores internos tales
como las percepciones del cliente al realizar una compra y a
factores externos como la dificultad de realizar la compra, otros
sujetos o la suerte.

e Teoria del Desempefio o Resultado, Brooks (1995), proyecta que
la satisfaccion del cliente se encuentra directamente relacionada
con el desempefio de las caracteristicas del producto o servicio
percibidas por el cliente. Se precisa el desempefio como el nivel
de calidad del producto en relacion con el precio que se paga por
el que percibe el cliente.

La satisfaccion, por tanto, se equipara al valor, donde el valor es
la calidad percibida en relacion al precio pagado por el producto
y/o servicio (Johnson, Anderson Y Fornell 1995).

e Teoria de las Expectativas, Brooks (1995), propone que los
clientes conforman sus expectativas al respecto del desempefio
de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la
compra. Una basica confirmacion de las expectativas se produce
cuando el desempefio del producto o servicio es tal y como se
esperaba. La satisfaccion del cliente se espera que aumente

cuando las disconformidades positivas aumentan.

1.4.- Formulacion del problema.
¢De qué manera incide la imagen en la satisfaccidon del usuario de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, en

el ano 20187

1.5.- Justificacion de estudio
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1.6.

1.5.1. Justificacién teérica

Por medio de este trabajo de investigacion se desea conocer la imagen
de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, proyectada a los usuarios o administrados que diariamente
acuden hasta sus instalaciones a solicitar un servicio o hacer
seguimiento de algun tramite.

Aunado a ello, deseo también identificar si el usuario o administrado
siente satisfaccion luego de ser atendido por personal de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la MPT, para luego poder identificar si dicha
gerencia esta en el camino correcto o puede recomendarse cambios que

contribuyan con mejorar la satisfaccion del usuario.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Pretendo identificar si existe relacion directa entre la imagen de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo
con la satisfaccion que pueda experimentar el usuario que acude hasta
sus instalaciones, la cual se lograra determinar mediante un estudio

descriptivo correlacional, de disefio no experimental.

1.5.3. Justificacion practica.

La presente investigacion permitira identificar si existe una relacion
directa entre ambas variantes como es la imagen de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo y la
satisfaccion del usuario, para asi identificar si la imagen que actualmente
proyecta a los usuarios es la mas adecuada o requiere ser pasible de

mejoras, todo ello se pretende hacer mediante encuesta a los usuarios

Hipotesis.

1.6.1. Hipotesis general.

Hi: La imagen incide directa y significativamente en la satisfaccion del
usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Provincial de Truijillo.
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1.6.2. Hipadtesis nula.
Ho: La imagen no incide directa y significativamente en la satisfaccion
del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo.

1.6.3. Hipotesis especificas.

= La calidad de servicio de la imagen incide directa y
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

» La organizacion de la imagen incide directa y significativamente
en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

= El precio de servicio de la imagen incide directa y
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

= Laimagen incide directa y significativamente en la calidad técnica
de satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

= La imagen incide directa y significativamente en la calidad
funcional de satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo.

= La imagen incide directa y significativamente en la confianza de
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de
la Municipalidad Provincial de Truijillo.

= Laimagen incide directa y significativamente en las expectativas
de satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano

de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo general.
Determinar la incidencia de la imagen en la satisfaccién del usuario
de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial

de Truijillo, en el aflo 2018.
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1.7.2. Objetivos especificos.

Determinar el nivel de imagen que ostenta la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo.
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo.
Determinar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo.

Determinar la incidencia de la organizacion en satisfaccion del
usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo.

Determinar la incidencia del precio de servicio en satisfaccion del
usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Truijillo.

Determinar la incidencia de la imagen en la dimension calidad
técnica de satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo.

Determinar la incidencia de la imagen en la dimension calidad
funcional de satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

Determinar la incidencia de la imagen en la dimensién confianza de
satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo.

Determinar la incidencia de la imagen en la dimension expectativas
de satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de

la Municipalidad Provincial de Truijillo.
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Método.

2.1

Disefo de investigacion.

El disefio que se empled en esta investigacion es no_experimental,

descriptivo correlacional simple.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), lo conceptualiza como
aquella investigacion que se realiza sin hacer algin cambio a las
variables, esto importa que al fenédmeno se le debe observar tal y como
se da en su contexto natural para luego ser analizada.

Por tanto, en esta investigacion no se manipularon las variables “imagen”
y “satisfaccion del usuario” en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo, y los resultados obtenidos se
analizaron en su contexto natural para luego llegar a determinar si entre
ellas existia o no relacion.

La presente investigacion fue de corte transversal, en tanto se

recolectaron los datos o la informacion en un solo momento, aplicando la
técnica de la encuesta.

El modelo de esta investigacion fue descriptiva correlacional puesto que

se vinculé la primera y la segunda variable entre si, describiendo sus
principales dimensiones de cada variable.

La representacion es:

Ox

Oy

Doénde:

M : Muestra: Usuarios que acuden a la Gerencia del Desarrollo Urbano.
Ox : Observacion de la variable: Imagen de la GDU.

Oy : Observacion de la variable: Satisfaccion del usuario de la GDU.

r : Relacién entre si de las variables.
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2.2. Variables.
2.2.1. Variables.
Variable 1: Imagen de la gerencia de desarrollo urbano.

Variable 2: Satisfacciéon del usuario.

2.2.2.  Operacionalizacion.
i . ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Segun Rios | La variable se
(2009) refiere | operacionalizd
. - Naturaleza
que, imagen | con la Servicio de
institucional son | aplicacion de calidad cuantitativa
las acciones que | una encuesta, | Calidad de Atencion de
comunica una | a través de un | servicio calidad
organizacion para | cuestionario, Capacitacion al Ordinal
expresar su | tipo escala personal Escala
identidad y | Likert de 9
establecer una | items que se Likert
8 positiva aplic6 a los
o reputacion usuarios.
< publica, y Infraestructura
3 comprende: Con intervalo adecuada Totalmente
S relaciones de variable de: 0 o Informacion
=2 publicas, Mala: 9-21 rganizacion adecuada de acuerdo
= investigacion, Regular: 22-33 Identificacion con De acuerdo
:i publicidad Buena: 34-45 la institucion
o corporativa, No opino
s relaciones con los
© . L En
= inversionistas,
@ .
> funciones, desacuerdo
cambio de
Totalmente
nombre de la
compaiiia, en
i6 i Publicidad
seleccion _ de Prec_lo_ de . desacuerdo
nuevas agencias, servicio Costo accesible
asi como
estrategias para
enfrentar
cambios
repentinos
: : ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES DE
MEDICION
o T Kotler citado por | La variable se = Equipos
% - E | Moreno  (2012), operamon_allzq, Calidad técnica tecnolégicos
= N8 c|sefiala que la|CON la aplicacion = Adecuada
(.5 - \O -
g (cncs satisfaccion  del de un Eancuesta, mfra(_astrqctura
a través de un = Apariencia
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usuario es el
grado de &nimo
del puablico al

momento de
comparar si el
producto o]

servicio requerido
cumple con sus
expectativas, es
decir es la
premonicién  de
placer o de
decepcion de los

resultados
esperados del
producto o]

servicio brindado

cuestionario,
tipo escala Likert
de 17 items que
se aplicé a los
usuarios.

Con el siguiente
intervalo de
Mala: 17-40
Regular: 41-63
Buena: 64-85

= Brindar
informacién

Calidad
funcional

= Satisfaccion de
necesidades

= Solucion de
problemas

= Cumplimiento
de promesas

= Cumplimiento
de plazos

Confianza

= Comunican fin
de procesos

= Servidor Eficaz

= Procesos
confiables

Expectativas

= Resolucion de
dudas

= Atencion
personalizada

= Horarios
accesibles

Naturaleza

cuantitativa

Ordinal
Escala
Likert

Totalmente
de acuerdo
De acuerdo
No opino

En

desacuerdo
Totalmente
en

desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra.
2.3.1. Poblacion.
En el presente trabajo de investigacion, la poblacion estuvo
compuesta por 550 usuarios que acudieron a la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, durante

un mes (dias habiles).

2.3.2 Muestra.
La muestra estuvo conformada por 226 usuarios que acudieron a la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de

Trujillo, durante un mes.

Para determinar la muestra se utilizé la siguiente formula, de una
poblacion finita.
NxZ?2xPQ

(N-1) x e 2+ Z2 x PQ?

550 x 1.96 2 x 0.50 . 0.50
n = = 226
(549) x 0.05 2+ 1.962x 0.5 . 0.50

Leyenda:

n = magnitud poblacional.

Z = nivel estandar de nivel de confianza al 95% = 1.96
P = proporcion de éxito 0.50.

Q = proporcion de fracaso 0.50.

e = error muestral (5%).

N = poblacién total = 550
2.3.3Criterios de seleccion.

= Criterios de inclusion.

Usuarios de ambos sexos
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Todos los usuarios que acudieron a la Gerencia de Desarrollo

Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo.

= Criterios de exclusion.

Usuarios que acudieron a la Gerencia de Desarrollo Urbano pero

no desearon colaborar.

= Unidad de analisis.

Usuarios que acudieron a la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Provincial de Truijillo, durante un mes.

2.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.

24.1

2.4.2

Técnicas

En esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, con la
misma se logré recoger toda la informacién necesaria, luego se
realizo la medicion de las dos variables del presente trabajo como
fueron la Imagen y la satisfaccion del usuario de la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo.

VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO
Imagen Encuesta Cuestionario.
Satisfaccion del Usuario Encuesta Cuestionario.

Instrumentos

Para poder analizar la variable Imagen, se tom6 como referencia el
cuestionario de Fujun, Mitch y Barry (2009), pero organizado de
acuerdo a la realidad que se pretendi6 investigar y se midio a través
de la escala de Likert [Totalmente en Desacuerdo (1), Desacuerdo
(2), No opina (3), Acuerdo (4), Totalmente de Acuerdo (5)].

42



2.4.3

INSTRUMENTO VARIABLE ITEMS
ENCUESTA IMAGEN 17

Asimismo para analizar la segunda variable satisfaccion del usuario,
se tom6 como referencia el cuestionario de Zeithami, Parasumaran
y Berry (1993), organizado de acuerdo al modelo SERQVUAL y
acondicionado de acuerdo a nuestra realidad, se midié también por
la escala de Likert. [Totalmente en Desacuerdo (1), Desacuerdo (2),

No opina (3), Acuerdo (4), Totalmente de Acuerdo (5)].

INSTRUMENTO VARIABLE ITEMS
ENCUESTA SATISFACCION DEL USUARIO 17
Validez.

Validez de contenido.

La validez del contenido se refiere al grado que un instrumento
refleja un dominio especifico del contenido de lo que se mide, es el
grado en el que la medicion representa al concepto o variable
medida, en base a lo cual a juicio de los expertos en investigaciones,

estos dan la validez de los instrumentos.

El dominio del contenido de una variable, normalmente esta definido
0 establecido por la literatura (teoria y trabajos antecedentes). La
pregunta que se responde con la validez de contenido es: ¢el
instrumento mide adecuadamente las principales dimensiones de la
variable en cuestion? (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.
201).
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24.4

En base a lo expresado, para determinar la validez del instrumento
utilizado en esta investigacion, se recurrié a la opinién y juicio de
expertos, con el propésito de corroborar si las dimensiones que se
pretendian medir, estaban acordes con las Vvariables de
investigacion y los cuestionarios respondieron a la naturaleza de
cada variable. Dicha validacién se realiz6 con el juicio de expertos
conocedores de los temas de imagen y satisfaccion del usuario,
recibiendo la opinion de la Abogada Teresa Cristina Chico Estrada,
Maestra en Derecho Constitucional y Administrativo; Arquitecta
Karla Paola Alvarez Holguin, Maestra en Gerencia de la
Construccién y Abogada Adriana Isabel Cole Saldafia, Maestra en
Gestion Pudblica, segun se muestran de las Actas de Validez del

Instrumentos encuesta (Anexo N° 3).

Confiabilidad.
Para corroborar la confiabilidad de la encuesta realizada para los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la MPT, se recurrio

al método del alfa de cronbach.

Para realizar la confiabilidad de los instrumentos se llevd a cabo con
el software estadistico SPSS Version 23 utilizando datos de la
prueba piloto desarrollado por 20 usuarios, cuyo calculo se

determiné con Alfa de Cronbach.

Los resultados para la variable imagen de la Gerencia de Desarrollo
Urbano en el afio 2018 fue 0=0.808, siendo la fiabilidad considera
como BUENA; y en la variable satisfaccion del usuario de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo en el afo 2018 fue a =8, siendo la fiabilidad considera como
BUENA (ver anexo 2).
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2.5 Métodos de analisis de datos
El analisis de los datos que se obtuvieron de la investigacion fue cuantitativo,
los cuales se interpretaron, analizaron y discutieron, para lo cual se tomé en

cuenta la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial.

2.5.1 Estadistica descriptiva
= Se elabor6 una matriz de puntuaciones con los datos obtenidos de
las variables objeto de estudio (ver anexo 5).
= Se elabord las tablas de frecuencias y figuras estadisticas con sus

respectivas interpretaciones en programa Excel.

2.5.2 Estadistica inferencial.

= Se utilizd el software SPSS version 23 para procesar la
informacion y hacer la contrastacion de las hipotesis.

= Se realizé la Prueba de Kolmogorov-Smirnov, con un nivel de
significancia al 5%, para determinar si los datos encontrados son
parameétricos o no paramétricos.

= El resultado de la Prueba de Kolmogorov-Smirnov fue no
paramétrica; por lo tanto, para ver la contrastacion de hipotesis se
utilizé el coeficiente de Rho de Spearman por tratarse de una
investigacion correlacional, la cual es una medida no paramétrica

de asociacion para variables ordinales.

2.6 Aspectos éticos.
La ética en la ciencia y la investigacion busca concientizar y desplegar las
competencias y capacidades de los investigadores a través de los principios
éticos que median en la toma de decisiones y la formacion de una conciencia
ética respecto del importe e impacto en la practica cientifica en el quehacer
social.
El manejo adecuado de las fuentes es un deber del investigador no es una

cuestion de cortesia, sino un deber del investigador hacia su comunidad. Es
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necesario registrar con detalle el método y medio empleado en la investigacion
a fin de que pueda confirmarse los resultados y consolidarse la teoria.

La ciencia es un esfuerzo fusionado y un acto de fe, y la interaccion de la
colectividad es un aspecto fundamental de su ejercicio, por ello debe acoger el
investigador un compromiso de transparencia y veracidad. Especular en torno
al marco legal del quehacer cientifico, como la propiedad intelectual y sus
implicancias dentro del ethos corpus de la investigacion. Es una categoria que
debe imponer en el reconocimiento, el ejercicio de la libertad, la curiosidad y la
innovacion.

Existe el compromiso personal, que la informacion obtenida como resultado de
este estudio, previa autorizacion del Gerente de Desarrollo Urbano de la MPT,
asi como la identidad de los usuarios y demas entes que intervengan seran
protegidos atendiendo a las normas éticas de la confidencialidad, la
colaboracion autonoma, anonimato, la honestidad y la transparencia,

comportamiento que le ha sido puesto de manifiesto a los encuestados.
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RESULTADOS.

Se analiz6 los datos obtenidos de la aplicacion del instrumento (encuesta). La
presentacion y analisis de los resultados se muestran en tablas y figuras
estadisticas. Los datos recolectados de las variables de estudio se presentan en

el Anexo 3.

Tabla 1
Nivel de imagen de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Provincial de Trujillo en el afio 2018.

VI: Imagen escala N° %
Mala 9-21 104 46
Regular 22-33 120 53
Buena 34-45 2 1
Total 226 100

Fuente: Base de datos de la aplicacion de los Cuestionario Gerencia de Desarrollo Urbano de
la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.
Interpretacion:
En la tabla 1, se observa que el 53% de usuarios perciben un nivel regular
respecto a la imagen, seguido de un 46% de usuarios perciben un nivel malo y

solo un 1% percibe un nivel bueno.
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Fuente: Tabla 1.

Figura 1: Nivel de imagen de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo en el afio 2018.

47



Tabla 2
Nivel de satisfaccion de usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de
la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.

Satisfaccion del usuario escala N° %
Mala 17-40 91 40.3
Regular 41-63 131 57.9
Buena 64-85 4 1.8
Total 226 100

Fuente: Base de datos de la aplicacion de los Cuestionario Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Truijillo en el afio 2018.

Interpretacion:
En la tabla 2, se observa que el 57.9% de usuarios perciben un nivel regular
respecto a la satisfaccion del usuario, seguido de un 40.3% de usuarios

perciben un nivel malo y solo un 1.8% percibe un nivel bueno.
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Fuente: Tabla 2

Figura 2: Nivel de satisfaccion de usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano

de la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.
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Tabla 3: Comparacién de los puntajes obtenidos de los niveles de las
dimensiones de imagen de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018

Imagen
Niveles Calidad de servicio Organizacion Precio de servicio
F % F % F %
Mala 126 55.8 128 56.6 115 50.9
Regular 65 28.8 92 40.8 100 44.2
Buena 35 154 6 2.6 11 4.9
Total 226 100 226 100 226 100

Fuente: Base de datos de la aplicacion de los Cuestionario Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Truijillo en el afio 2018.
Interpretacion:
En la tabla 3, se observa que prevalece el nivel mala en las dimensiones de la
variable imagen, en el orden que sigue, la dimension calidad de servicio con
55.8% en nivel mala, con 28.8% en nivel regular, y 15.4% en nivel buena;
seguido de la dimension organizacién con 56.6%, en nivel mala; seguido del
nivel regular con 40.8%, y nivel bueno con 2.6%; y la dimension precio de
servicio con 50.9% en nivel mala, en un 44.2% en nivel regular y 4,9 en nivel

buena.
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Fuente: Tabla 3.
Figura 3: Comparacion de los puntajes obtenidos de los niveles de las dimensiones de

imagen de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo
en el afo 2018
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Tabla 4: Comparacion de los puntajes obtenidos de los niveles de las
dimensiones de la satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.

Satisfaccion del usuario

Calid_ad Cali_dad Confianza Expectativas
Nivel técnica funcional
F % F % F %
Mala 146 646 120 53.1 133 5838 92 40.7
Regular 68 30 102 45.1 77 34.1 78 34.5
Buena 12 54 4 1.8 16 7.1 56 24.8
Total 226 100 226 100 226 100 226 100

Fuente: Base de datos de la aplicacion de los Cuestionario Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Truijillo en el afio 2018.
Interpretacion:
En la tabla 4, se puede observar que prevalece el nivel mala en las
dimensiones, en el orden que sigue, la dimension calidad técnica con 64.6%,
en nivel regular; seguido del nivel regular con 30%, y nivel buena con 5.4%;
seguido de la dimension calidad funcional con 58.8% en nivel mala, un 34.1%
en nivel regular y 7.1% en nivel bueno; la dimensién calidad funcional con
53.1% en nivel mala, con 45.1% en nivel regular y la dimensidén expectativas

con 40.7% en nivel mala, 34.5% en nivel regular y 24.8% en nivel buena.
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Satisfaccion del usuario

Fuente: Tabla 4.
Figura 4: Comparacion de los puntajes obtenidos de los niveles de las dimensiones de

la satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo en el afio 2018.
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3.1 Contrastacion de hipotesis

Tabla 5

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de la variable imagen y sus
dimensiones de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo en el afio 2018.

CALIDAD ) PRECIO
IMAGEN DE ORGANIZACION DEL
SERVICIO SERVICIO
N 227 227 227 227
Parametros Media 22.43 7.63 7.25 7.56
b

normales? Desviacion

estandar 6.019 3.001 1.996 2.380
Maximas Absoluta .091 138 126 116
diferencias o
extremas Positivo 091 138 126 110

Negativo -.065 -111 -.088 -.116
Estadistico de prueba 091 138 126 116
Sig. asintética (bilateral) .000° ,000° .000° ,000°

Fuente: Base de datos de la aplicacion de los Cuestionario Gerencia de Desarrollo Urbano de

la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.

Interpretacion

En la tabla 5 se observa el resultado de la prueba de normalidad
(Kolmogorov-Smirnov) de la variable imagen y sus dimensiones,
determinandose que el nivel de significancia de la prueba en dos dimensiones
es menor al 5% de significancia estandar (p < 0.05); indicando que su
distribucion es de manera anormal. Por lo tanto se utilizé el coeficiente de

correlacién de Rho de Spearman para realizar la contrastacion de hipotesis.
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Tabla 6

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de la variable satisfaccion del usuario
de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo en el afio 2018.

SATISFACCION CALIDAD  CALIDAD

DEL USUARIO TECNICA FUNCIONAL CONFIANZA EXPECTATIVAS

N 227 227 227 227 227

| Media 43.66 9.96 14.63 10.40 8.67
Parametros L

normales® Desviacion 9.473 2.858 3.967 3.057 2.945
estandar

Maximas Absoluta .071 .156 111 129 122

diferencias  Positivo .065 .156 .082 .129 122

extremas  Njegativo -.071 -115 -111 -.110 -122

Estadistico de prueba .071 .156 111 .129 122

Sig. asintética (bilateral) ,007¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

Fuente: Base de datos de la aplicacion de los Cuestionario Gerencia de Desarrollo Urbano de

la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.

Interpretacion

En la tabla 6 se observa el resultado de la prueba de normalidad
(Kolmogorov-Smirnov) de la variable satisfaccion del usuario y sus
dimensiones, demostrandose que en todas sus dimensiones el nivel de
significancia de la prueba es menor en al 5% de significancia estandar
(p<0.05); por lo tanto su distribucion es de manera no normal, por lo cual para
realizar la contrastacion de hipotesis se utilizé pruebas no paramétricas para
analizar la relacion de causalidad entre las variables y este caso usaremos la

distribucion estadistica del coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
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3.2 Contrastacion de hipotesis general

Hi: La imagen incide directa y significativamente en la satisfaccion del
usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Provincial de Trujillo, 2018.

Tabla 7
Correlacion de la imagen y la satisfaccién del usuario en la Gerencia
de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018.

. . Satisfaccion del
Correlaciones de variables

usuario
Correlacion de
Rho de ,525™
Spearman
Imagen
Sig. (bilateral) .000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 7 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,525, a lo que indica, que existe
correlacién directa moderada entre imagen y satisfaccion del usuario, con
un p=0.000; menor que el nivel de significancia estandar a=0,01, por lo
tanto se acepta la hipdtesis de investigacion, la imagen incide directa y muy
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.
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3.3 Contrastacion de hipotesis especificas
= La calidad de servicio de la imagen incide directa y significativamente en la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

Tabla 8
Correlacion de la dimension calidad de servicio en la satisfaccion del

usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Provincial de Trujillo, 2018.

. . Satisfaccion del
Correlaciones de variables

usuario
Correlacion de
Rho de 481"
Calidad de servicio Spearman
Sig. (bilateral) .000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 8 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,481, a lo que indica, que existe
correlaciéon directa moderada entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, con un p=0.000; menor que el nivel de significancia estandar
a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion, calidad de
servicio de la imagen incide directa y muy significativamente en la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.
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» La organizacion de la imagen incide directa y significativamente en la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

Tabla 9
Correlacion de la dimension organizacion en la satisfaccion del usuario

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 2018.

. . Satisfaccion del
Correlaciones de variables

usuario
Correlacion de
Rho de 467"
Organizacion Spearman
Sig. (bilateral) 000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 9 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,467, a lo que indica, que existe
correlacién directa moderada entre organizacion y satisfaccion del usuario,
con un p=0.000; menor que el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo
tanto, se acepta la hipotesis de investigacion, la organizacion de la imagen
incide directa y muy significativamente en la satisfaccién del usuario en la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
2018.
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= El precio de servicio de la imagen incide directa y significativamente en la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

Tabla 10

Correlacion de la dimension precio de servicio en la satisfacciéon del
usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2018.

. . Satisfaccion del
Correlaciones de variables

usuario
Correlacion de
Rho de 421"
Precio de servicio Spearman
Sig. (bilateral) .000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 10 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,421, a lo que indica, que existe
correlaciéon directa moderada entre precio de servicio y satisfaccion del
usuario, con un p=0.000; menor que el nivel de significancia estandar
a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion, el precio de
servicio de la imagen incide directa y muy significativamente en la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.
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» La imagen incide directa y significativamente en la calidad técnica de
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

Tabla 11

Correlaciéon de la imagen en la dimension calidad técnica de la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018.

Correlaciones de variables Calidad técnica

Correlacion de

Rho de 410"
Spearman
Imagen
Sig. (bilateral) .000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 11 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,410, a lo que indica, que existe
correlacién directa moderada entre imagen y calidad técnica, con un
p=0.000; menor que el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo tanto,
se acepta la hipétesis de investigacion, la imagen incide directa y muy
significativamente en la calidad técnica de satisfaccion del usuario en la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
2018.

57



= La imagen incide directa y significativamente en la calidad funcional de
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

Tabla 12

Correlacion de la imagen en la dimension calidad funcional de la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018.

Correlaciones de variables Calidad funcional

Correlacion de

Rho de 372"
Spearman
Imagen
Sig. (bilateral) .000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 12 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,372, a lo que indica, que existe
correlacién directa baja entre imagen y calidad funcional, con un p=0.000;
menor que el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta
la hipotesis de investigacién, la imagen incide directa y muy
significativamente en la calidad funcional de satisfaccion del usuario en la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
2018.
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» La imagen incide directa y significativamente en la confianza de satisfaccion
del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2018.

Tabla 13
Correlaciéon de la imagen en la dimension confianza de la satisfaccion

del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2018.

Correlaciones de variables Confianza

Correlacion de

Rho de ,405™
Spearman
Imagen
Sig. (bilateral) .000
N 226

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla 13 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,405, a lo que indica, que existe
correlaciéon directa moderada entre imagen y confianza, con un p=0.000;
menor que el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta
la hipotesis de investigacién, la imagen incide directa y muy
significativamente en la confianza de satisfacciéon del usuario en la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo,
2018.
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= La imagen incide directa y significativamente en las expectativas de
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

Tabla 14
Correlacion de laimagen en la dimension expectativas de la satisfaccion

del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Provincial de Trujillo, 2018.

Correlaciones de variables Expectativas

Correlacion de

Rho de 421"
Spearman
Imagen
Sig. (bilateral) .000
N 226

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

Interpretacion

En la tabla 14 se observa que el valor obtenido como coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, es de r=0,421, a lo que indica, que existe
correlacién directa moderada entre imagen y expectativas, con un p=0.000;
menor que el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta
la hipotesis de investigacién, la imagen incide directa y muy
significativamente en la expectativas de satisfaccion del usuario en la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
2018.
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IV. DISCUSION.
La imagen es la definicion propia que se crea el individuo de lo que puede captar
a través de lo que observa para luego exteriorizarlo, creando aceptacion y
confianza en una organizacién. Ademas Rios (2009) refiere que, imagen son las
acciones que comunica una organizacion para expresar su propia identidad y
establecer una buena reputacién publica, y comprende relaciones publicas,
investigacion, publicidad corporativa, relaciones con los inversionistas, funciones,
cambio de nombre de la compafiia, seleccibn de nuevas agencias, asi como
estrategias para enfrentar cambios repentinos. Por lo expuesto analizaremos si
las acciones de comunicacion, servicio, imagen, calidad, organizacion, etc.,
realizadas por la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 218, estan expresando su esencia y si los usuarios estan recepcionando
ese servicio de calidad, para poder emitir una opinion positiva de la imagen que

proyecta, y saber si se sienten satisfechos con la atencion recibida.

Haciendo un analisis de los resultados obtenidos tenemos:

En latabla 1, se observa que respecto a laimagen, el 53% (120 encuestados) de
usuarios perciben un nivel regular, seguido de un 46% (104 encuestados) de
usuarios perciben un nivel malo y solo un 1% (2 encuestados) percibe un nivel
bueno. A lo que significa que la imagen va de regular a mala de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 218, por lo tanto,
podemos decir que los resultados son el reflejo de las acciones que comunica
dicha gerencia para expresar su propia identidad y establecer una buena

reputacion publica.

Al respecto Villafafie (1999), explica que la imagen, es una globalidad, por las
sumas de experiencias que la persona tiene de una institucién. Es decir como una
integracion en cada mente de los clientes o usuarios de todos los inputs emitidos
por una empresa en una relacion cotidiana; en la misma linea Sanchez y Pintado
(2009) refieren que, la imagen es el concepto mental que un individuo se forma

en base al conjunto de cualidades que haya logrado irradiar la empresa.
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En la tabla 2, se observa que el 57.9% (131 encuestados) de usuarios perciben
un nivel regular respecto a la satisfaccion del usuario, seguido de un 40.3% (91
encuestados) de usuarios perciben un nivel malo y solo un 1.8% (4 encuestados)
percibe un nivel bueno. Resultados que demuestran que la satisfaccion del
usuario va de regular a mala en la atencién que reciben en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 218; es decir, el
usuario no estuvo satisfecho con el servicio recibido; quiza fue porque los usuarios
perciben cada atencion, como una nueva, de la que se pueden llevar una
percepcion igual o diferente a la anteriormente realizada, la que propag6 a la
sociedad, tanto para manifestar su satisfaccion o descontento seguin haya sido
atendido; sin embargo, debemos mencionar que existen otros factores para que
el usuario este satisfecho con el servicio o producto, como por ejemplo las
expectativas del usuario, el acceso limitado a cualquiera de los servicios, la

comunicacion entre ambas partes.

Al respecto Fernandez (1999), asegura que para establecer relaciones
interpersonales fructiferas y satisfactorias, el comunicador debe cumplir los
siguientes requisitos: conocer a sus receptores, estructurar los mensajes en forma
clara y sencilla, brindar informacion necesaria y suficiente, y no olvidar que el
principal responsable de que la comunicacion se lleve a cabo exitosamente es el
emisor, etc. Por otro lado Richard (2009), refiere que “La satisfaccion, es la
respuesta de saciedad del usuario”, es decir el cliente evaluara si el producto o

servicio brindado, ha saciado sus necesidades.

También Pefia (2014), en su investigacion “Analisis de la satisfaccion y de la
calidad percibida por las personas atendidas en los servicios sociales
comunitarios del Centro Municipal de Servicios Sociales Delicias del Ayuntamiento
de Zaragoza”, con el objetivo de conocer la calidad de la atencion a partir de la
satisfaccion percibida por los usuarios/as, concluyé que, para tener conocimiento
de cuan eficaz es el servicio, es necesario que los usuarios expresen cOmo se
siente respecto a la administracion que se les brinda, para que se puedan tomar

las medidas correspondientes de mejoramiento de calidad.
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En latabla 3, se observo que en las dimensiones de la variable imagen prevalecio
el nivel mala, en el orden que sigue, la dimensién organizacion con 56.6% (128
encuestados), en nivel mala; seguido del nivel regular con 40.8% (92
encuestados), y nivel bueno con 2.6% (6 encuestados); seguido de la dimension
calidad de servicio con 55.8% (126 encuestados) en nivel mala, con 28.8% (65
encuestados) en nivel regular, y 15.4% (35 encuestados) en nivel buena; y la
dimension precio de servicio con 50.9% (115 encuestados) en nivel regular, un
44.2% (100 encuestados) en nivel regular y 4,9 (11 encuestados) en nivel buena.

Como se puede observar estos resultados evidencian una mala imagen en todas
sus dimensiones, por lo tanto la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018; debe reorganizarse, buscar estrategias
y realizar acciones para que el usuario perciba una mejor imagen, teniendo en
cuenta que es una institucion publica y se debe al servicio del ciudadano y es asi

como debe de percibirlo el usuario.

Dichos resultados se debieron a que en la dimension calidad de servicio 66.67%
de encuestados respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la
Gerencia de Desarrollo Urbano brinda un servicio de calidad, 61.33% de
encuestados respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la
Gerencia de Desarrollo Urbano brinda buena atencion a los usuarios y 49.33%
de encuestados respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo y
23.11% no opina que la Gerencia de Desarrollo Urbano capacita constantemente

a su personal.

En la dimension organizacion el 82.22% de encuestados respondieron totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo que la Gerencia de Desarrollo Urbano atiende a
los usuarios dentro de una infraestructura adecuada, el 58.41% de encuestados
respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la Gerencia de
Desarrollo Urbano, informa a los usuarios los servicios que brinda y el 62.05% de
encuestados respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que El
servidor publico que labora en la Gerencia de Desarrollo Urbano esta identificado

con su institucion.
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En la dimensién precio de servicio el 55.8% de encuestados respondieron
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la Gerencia de Desarrollo Urbano
entrega publicidad visual (folletos, documentos) y auditiva (radio o televisién) para
dar a conocer los servicios que brinda; el 77.8% de encuestados respondieron
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la Gerencia de Desarrollo Urbano
posee un area virtual que impacta en los usuarios y el 53.3% de encuestados
respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la Gerencia de
Desarrollo Urbano tiene costos de sus servicios accesibles a los usuarios.

En la tabla 4, se observé que en las dimensiones de satisfaccion del usuario
prevaleci6 el nivel mala, en el orden que sigue, la dimensién calidad técnica con
64.6% (146 encuestados), en nivel mala; seguido del nivel regular con 30% (68
encuestados) y nivel buena con 5.4% (12 encuestados); seguido de la dimension
confianza con 58.8% (133 encuestados) en nivel mala, un 34.1% (77
encuestados) en nivel regular y 7.1% (16 encuestados) en nivel bueno; la
dimension calidad funcional con 53.1% (120 encuestados) en nivel mala, con
45.1% (102 encuestados), en nivel regular y la dimension expectativas con 40.7%
(92 encuestados), en nivel mala, 34.5% (78 encuestados) en nivel regular y 24.8%

(56 encuestados) en nivel buena.

Como se puede observar estos resultados evidencian una mala satisfaccion del
usuario en todas sus dimensiones, por lo tanto la Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018; debe preocuparse por satisfacer
las necesidades del usuario brindando un buen servicio para que el usuario este

satisfecho con la atencién recibida.

Dichos resultados se debieron a que en la dimension calidad técnica el 72.1% de
usuarios respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la
Gerencia de Desarrollo Urbano posee equipos tecnolégicos modernos; el 83.6%
de usuarios respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que la
infraestructura de la Gerencia de Desarrollo Urbano es adecuada y apta para

atender al usuario y 52.2% de usuarios respondieron totalmente en desacuerdo y
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en desacuerdo que el servidor publico de la Gerencia de Desarrollo Urbano tiene
vestimenta adecuada (pulcra y/ conservadora).

En la dimension calidad funcional el 73% de usuarios respondieron totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo que el servicio brindado por la Gerencia de
Desarrollo Urbano satisface las necesidades del usuario; el 64.2% de usuarios s
respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que el servidor publico
de la Gerencia de Desarrollo Urbano realiza un adecuado servicio publico desde
la primera vez que asiste a un usuario; el 78.8% de usuarios respondieron
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que el servidor publico cumple las
promesas pactadas con los usuarios, el 84.5% de usuarios respondieron
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que el servidor publico cumple con los
plazos establecidos por ley establecido para cada tramite y el 56.6% de usuarios
respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que el servidor publico

brinda el tiempo adecuado para atender a los usuarios.

En la dimension confianza el 58.8% de usuarios respondieron totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo que el servidor publico comunica al usuario cuando
culmina el servicio; el 65.5% de usuarios respondieron totalmente en desacuerdo
y en desacuerdo que el personal o servidor publico es eficaz; el 52.2% de usuarios
respondieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que el personal o

servidor publico transmite confianza.

En la dimensidn expectativas el 62.4% de usuarios respondieron totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo que el personal o servidor publico aclara todas las
dudas que tiene el usuario, el 50% de usuarios respondieron totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo que el personal o servidor publico ofrece atencion
personalizada a los usuarios y el 49.1% de usuarios respondieron totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo que la Gerencia de Desarrollo Urbano tiene horarios

accesibles a los usuarios.

En la tabla 7, se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacién

de Rho de Spearman, es de r=0,525, a lo que indica, que existe correlacion directa
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moderada entre imagen y satisfaccion del usuario, con un p=0.000; menor que el
nivel de significancia estandar a=0,01, por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion, la imagen incide directa y muy significativamente en la satisfaccién
del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 2018. Es decir, la imagen tienen relacion directa con la satisfaccion del
usuario, entonces si se mejora la imagen se puede mejorar la satisfaccion del
usuario, por lo tanto, la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2018; debe trabajar para que el usuario este mas satisfecho
con el servicio que brinda y por ende la percepcién de la imagen que el usuario

tienen mejore.

Resultados coinciden con los de Gutiérrez (2017), en la investigacion “Imagen
corporativa y su relacion en la satisfaccion del usuario judicial de La Corte Superior
de Justicia de la Libertad Trujillo 2017”, con el objetivo de determinar la relacion
existente entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la
Corte Superior de Justicia de la Libertad — Trujillo 2017. Concluyo: La existencia
de una correlacion positiva fuerte entre la variable imagen corporativa y la
satisfaccion del usuario judicial. Ademas la satisfaccion del administrado tendra
una fuerte correlacion con la Imagen corporativa, ya que a mayor satisfaccion del

usuario, es mejor la imagen corporativa creada por la sociedad.

En la tabla 8, se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman, es de r=0,481, a lo que indica, que existe correlacion directa
moderada entre calidad de servicio y satisfaccién del usuario, con un p=0.000;
menor que el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta la
hipétesis de investigacion, calidad de servicio de la imagen incide directa y muy
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018. Es decir que la calidad del
servicio tiene una relacién directa y significativa en la satisfaccion del usuario, por
lo tanto si la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 2018, mejora la calidad del servicio, también se mejorar la satisfaccion del

usuario.
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Resultados coinciden con los de Caballero (2016), en “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion del usuario de La Municipalidad Distrital del Porvenir,
en el afio 2016”7, en donde concluy6 que, cuando mejor es la calidad del servicio
gue se brinda en las entidades publicas, mas satisfecho esté el usuario del servicio
gue se le ha brindado, esto a su vez permitira que la sociedad juzgue sobre la
entidad y el servidor pablico y también Del Aguila (2016) en “Calidad de servicio e
imagen corporativa percibida por los usuarios de La Municipalidad Provincial de
Trujillo 2016”, concluye que existe una relacion positiva moderada entre calidad
de servicio y la imagen corporativa percibida por los usuarios y que, la relacion
entre la calidad del servicio influird sobre la imagen publica de la entidad, por lo
tanto es el mismo servidor publico quien crea su fama tras la eficiencia de sus

acciones y su servicio integral.

En la tabla 9, se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman, es de r=0,467, a lo que indica, que existe correlacion directa
moderada entre organizacion y satisfaccion del usuario, con un p=0.000; menor
gue el nivel de significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipotesis
de investigacion, la organizacion de la imagen incide directa y muy
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018. Estos resultados
evidencian que una buena organizacion se ve reflejada en una satisfaccion del
usuario. Al respecto Oviedo (2002), considera que la Comunicacion en las
organizaciones: es el intercambio de mensajes entre los miembros de una
organizacion, por el solo hecho de tener relaciones que obedecen a un orden
jerarquico y a una mision, generando la socializacion de los individuos, para lograr

el cumplimiento de metas y estrategias de la organizacion.

En la tabla 10, se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacién
de Rho de Spearman, es de r=0,421, a lo que indica, que existe correlacion directa
moderada entre precio de servicio y muy satisfaccion del usuario, con un p=0.000;
menor que el nivel de significancia estdndar a=0,01; por lo tanto, se acepta la
hipétesis de investigacion, el precio de servicio de la imagen incide directa y

significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
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Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018. Esto significa que el precio
del servicio incide moderadamente directa y significativa en la satisfaccion del
usuario, hacemos hincapié que el costo de los servicios esta estipulado en el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos, aprobados para cada entidad.

Al respecto Pasquel, Baez y Otros (2017), sefiala que una dimensién de laimagen
corporativa es el precio del servicio o producto, que es el valor conceptual del
costo; en la misma linea Johnson, Anderson y Fornell (1995), menciona que la
satisfaccion, se equipara al valor, donde el valor es la calidad percibida en relacion
al precio pagado por el producto y/o servicio; asi mismo Brooks (1995) en la Teoria
del Desempefio o Resultado, proyecta que la satisfaccion del cliente se encuentra
directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del producto o
servicio percibidas por el cliente. Se precisa el desempefio como el nivel de
calidad del producto en relacion con el precio que se paga por €l que percibe el

cliente.

En la tabla 11 se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman, es de r=0,410, a lo que indica, que existe correlacion directa
moderada entre imagen y calidad técnica, con un p=0.000; menor que el nivel de
significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion,
la imagen incide directa y muy significativamente en la calidad técnica de
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2018. Es decir la imagen incide directamente en la calidad
técnica, sobre todo teniendo en cuenta, que la calidad técnica tiene que ver con
cumplir los requisitos indispensables para llevar a cabo un servicio. Al respecto
Mejias y Manrique (2011), refiere que la satisfaccion se mide a través de la calidad

Técnica, que es la cualidad propia del servicio.

En la tabla 12 se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman, es de r=0,372, a lo que indica, que existe correlacion directa
baja entre imagen y calidad funcional, con un p=0.000; menor que el nivel de
significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion,

la imagen incide directa y muy en la calidad funcional de satisfaccion del usuario
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en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
2018. A lo que indica que si bien es cierto que la imagen incide directa y
significativamente en la calidad funcional, pero dicha incidencia en baja, es decir
gue la imagen afecta poco en la forma como se brinda el servicio. Al respecto
Mejias y Manrique (2011), la satisfaccion se mide a través la calidad Funcional

gue es la manera como se brinda el servicio.

En la tabla 13, se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacién
de Rho de Spearman, es de r=0,405, alo que indica, que existe correlacion directa
moderada entre imagen y confianza, con un p=0.000; menor que el nivel de
significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion,
la imagen incide directa y muy significativamente en la confianza de satisfaccion
del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 2018. Es decir, si se brinda una buena imagen el usuario se sentira en una
buena confianza, por lo tanto los servidores deben colaborar siendo mas
empaticos, brindando una atencion cordial, despejando dudas de usuarios,
practicando una comunicacion horizontal para que el usuario se sienta en

confianza.

Al respecto, Sanchez y Pintado (2009), refiere que la imagen es la definicion
propia que se crea el individuo de lo que puede captar a través de lo que observa
para luego exteriorizarlo, creando aceptacion y confianza en una organizacion.
Pasquel, Baez y Otros (2017), refiere que confianza en la organizacion, es el
acuerdo, sus finalidades, su trabajo y la integridad de sus productos y servicios.
En la misma linea Schelesinger y Alvarado (2009), refiere que la imagen es
segura, porque brinda confianza a sus clientes. Y Mejias y Manrique (2011),
refiere que la satisfaccion se mide a través de la Confianza que es la idea que
tiene el consumidor que la empresa le brindara un buen servicio, por lo que

recomienda a otras personas.
En la tabla 14, se observa que el valor obtenido como coeficiente de correlacion

de Rho de Spearman, es de r=0,421, a lo que indica, que existe correlacion directa

moderada entre imagen y expectativas, con un p=0.000; menor que el nivel de
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significancia estandar a=0,01; por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion,
la imagen incide directa y muy significativamente en la expectativas de
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2018. Es decir que una imagen puede incidir directa y
significativamente en las expectativas del usuario, sobre todo teniendo en cuenta
gue la expectativa es lo que el usuario espera obtener del servicio o del producto,

y depende para que un usuario regrese a la institucion.

Al respecto Kotler (2012), refiere que la satisfaccion del usuario es el grado de
animo del publico al momento de comparar si el producto o servicio requerido
cumple con sus expectativas, es decir es la sensacion de placer o de decepcion
de los resultados esperados ya sea del producto o servicio brindado. Si el producto
0 servicio es inferior a las expectativas del usuario, la persona quedaria
insatisfecha, de lo contrario si el rendimiento del producto o servicio esta al nivel
de las expectativas del cliente, este quedaria satisfecho, y si el rendimiento supera

las expectativas el cliente este quedaria encantado.

Finalmente, después de hacer la discusion de resultados, podemos concluir que
se acepta la hipotesis general de investigacion y se rechaza la hipétesis nula, asi
mismo se acepta todas las hipoétesis especificas; es decir la imagen incide directa
y muy significativamente en la satisfaccion de usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018. Por lo tanto,
dicha gerencia tiene un arduo trabajo, sobre todo teniendo en cuenta los

resultados que en ambas variables sus dimensiones prevalecio el nivel malo.

La Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018,
debe mejorar la calidad de servicio, la organizacién y los precios del servicio, asi
como la calidad técnica, calidad funcional, los servidores deben ser mas
empaticos para que los usuarios se sientan en confianza y superen sus
expectativas. Pues hoy en dia la opinién del publico es muy importante y las
instituciones publicas como la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Provincial de Trujillo, esta obligada a manejar con mucho cuidado la relacién con
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Su entorno, pues su accionar es observado con mucha atencién por los usuarios,
quienes juzgan todo acto, como la atencion brindada, la calidad de servicio, la
organizacion que existe en la institucion, la capacidad de solucionar problemas,
las decisiones administrativas; es por esto que es muy importante que la
institucién refleje una buena imagen, transmitiendo la identidad de la mejor
manera posible, porque en base a esto el usuario determina la satisfaccion o

insatisfaccion del servicio recibido.
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V. CONCLUSIONES.

Se determiné que el nivel de la imagen de la gerencia de desarrollo urbano
de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018, es regular con 53%, seguido
de mala con 46% y buena con 1%.

Se determind que el nivel de la satisfaccion del usuario de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, es regular
con 57.9%, seguido de mala un 40.3% y buena solo un 1.8%.

Se determiné que la imagen incide directa y muy significativamente en la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018, con un valor del coeficiente de Rho
de spearman r=0,525 (positiva moderada), con un p=0.000, nivel de
significancia menor al 5% de significancia estandar (P<0,01);
determinandose que se acepta la hipotesis de la investigacion y se rechaza
la hipotesis Nula.

Se determin6 que la calidad de servicio incide directa y muy
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, con un valor del
coeficiente de Rho de spearman r=0,481 (positiva moderada), con un
p=0.000, nivel de significancia menor al 5% de significancia estandar
(P<0,01).

Se determind que la organizacion incide directa y muy significativamente en
la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018, con un valor del coeficiente de Rho
de spearman r=0,467 (positiva moderada), con un p=0.000, nivel de
significancia menor al 5% de significancia estandar (P<0,01).

Se determind que el precio del servicio incide directa y muy
significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, con un valor del
coeficiente de Rho de spearman r=0,421 (positiva moderada), con un
p=0.000, nivel de significancia menor al 5% de significancia estandar
(P<0,01).

Se determin6 que la imagen incide directa y muy significativamente en la

calidad técnica de satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
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Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, con un valor del
coeficiente de Rho de spearman r=0,410 (positiva moderada), con un
p=0.000, nivel de significancia menor al 5% de significancia estandar
(P<0,01).

Se determiné que la imagen incide directa y muy significativamente en la
calidad funcional de satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, con un valor del
coeficiente de Rho de spearman r=0,372 (positiva baja), con un p=0.000,
nivel de significancia menor al 5% de significancia estandar (P<0,01).

Se determind que la incidencia de la imagen es directa y muy
significativamente en la confianza de satisfaccidn del usuario en la Gerencia
de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, con un
valor del coeficiente de Rho de spearman r=0,405 (positiva moderada), con
un p=0.000, nivel de significancia menor al 5% de significancia estandar
(P<0,01).

Se determin6 que la incidencia de la imagen es directa y muy
significativamente en las expectativas de satisfaccion del usuario en la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
2018, con un valor del coeficiente de Rho de spearman r=0,421 (positiva
moderada), con un p=0.000, nivel de significancia menor al 5% de

significancia estandar (P<0,01).
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VI.

RECOMENDACIONES.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
debe tener en cuenta que el resultado del nivel de su imagen es regular,
para mejorarla debe actualizar su pagina web, describiendo de forma clara
y con palabras muy sencillas cuales son sus funciones, sus facultades y sus

logros para que el usuario lo conozca.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
debe mejorar la calidad de servicio, sugiriendo que se establezcan directivas
y protocolos de procedimientos de obligatorio cumplimiento a ser aplicados
por los servidores publicos al momento de brindan atencion directa al usuario

(Ejemplo: Registrar visitas y atencion personalizada).

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere seleccionar a los servidores publicos que tengan el perfil del
area y brindar el proceso de induccion, para dar buen trato al usuario,

compenetrarse con sus necesidades y buscar la solucion.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere implementar un cronograma de capacitaciones trimestrales
dirigidos a los servidores publicos en temas referidos como calidad de
servicio, atencion al usuario, servicio al cliente, identidad con la institucion,

etc.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere mejorar la difusion de los servicios que brinda y de sus logros
obtenidos, a través de todos los medios posibles, utilizando la innovacion y
tecnologia como por ejemplo actualizar su pagina web; entregar al usuario
visitante publicidad atractiva y colorida de sus funciones pero también sus

facultades que la ley le otorga

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere mejorar la organizacion, para lo cual debe mejorar la

infraestructura pues el ambiente donde desarrollan los servidores sus
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actividades existe hacinamiento de personal, mobiliario y expedientes, y al
ambiente donde los usuarios esperan ser atendidos se ubica en un pasadizo
donde se ha colocado una banca de madera y a su costado estan ubicados
tachos de basura, recogedores y escobas.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere que para mejorar la calidad funcional debe programarse dentro
de un plan de capacitaciones, las referidas a la identificacion del servidor con
su institucion y repasar siempre mediante el colocado de frases frente a sus

puestos laborales de lo que significa servidor publico.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere que para mejorar la satisfaccion del usuario de acuerdo al
indicador apariencia, debe mejorarse la vestimenta de los servidores, pues
se considera que de la forma como se presente el servidor ante el usuario
permitira una buena o mala imagen de la Gerencia, maxime si en esta
investigacion se ha determinado que tiene la imagen incide directamente en

la satisfaccion del usuario.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
para mejorar la calidad técnica, debera servirse de la tecnologia, debiendo
ingresar toda la informacion de los expedientes tramitados ante la gerencial
SISTRAM vy asi se facilitaria al servidor para una pronta ubicacion e
identificacion del estado de los procesos, pues actualmente se viene usando
los cuadernos de cargos que a mi parecer retrasan la oportuna ubicacion de

la informacidn solicitada por el usuario.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
mejorar la calidad funcional, entendiendo que es la manera como se brinda
el servicio; es decir, la gerencia debe tomarse el tiempo adecuado para
atender a cada usuario, debe brindar una atencién personalizada, satisfacer
las necesidades del usuario, el servidor debe colaborar para buscar

soluciones a los problemas que se presentan en los tramites, ademas debe
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cumplir con los plazos estipulados por la ley, para los tramites administrativos

y evitar insatisfacciones en los usuarios.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Trujillo,
se le sugiere que los pedidos formulados por los usuarios sean estos
procedentes o no, deban ser comunicados oportunamente y no archivarse
sin emitir pronunciamiento alguno y de esta manera mejorar la confianza y

levantar el nivel de satisfaccion del usuario.

A la gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad provincial de Truijillo,
se le sugiere, que para elevar el nivel de expectativa y mejorar la satisfaccion
del usuario, informen los servidores el motivo de su ausencia en horas de
trabajo, pues si bien internamente se sabe que muchos de los servidores
tienen actuaciones de trabajo fuera del ambiente laboral, el usuario se siente
insatisfecho cuando no deja dicho a donde fue y la hora aproximada de su

retorno.
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Anexo 01: CUESTIONARIO

ANEXOS

LA IMAGEN Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

TRUJILLO, EN EL ANO 2018

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada afirmacion y responda de manera
individual y veraz, marcando con un X el grado de acuerdo o desacuerdo, segun

su criterio.
TOTALMENT
EEN DESACUERD O'\IID(I)N ACUERD TOTQB'\QENT
DESAgUERD o o o ACUERDO
IMAGEN

La Gerencia de Desarrollo Urbano
brinda un servicio de calidad

La Gerencia de Desarrollo Urbano
brinda buena atencién a los
usuarios

La Gerencia de Desarrollo Urbano
capacita constantemente a su
personal

La Gerencia de Desarrollo Urbano
atiende a los usuarios dentro de
una infraestructura adecuada

La Gerencia de Desarrollo Urbano,
informa a los usuarios los servicios
gue brinda

El servidor publico que labora en la
Gerencia de Desarrollo Urbano
esta identificado con su institucion

La Gerencia de Desarrollo Urbano
entrega publicidad visual (folletos,
documentos) y auditiva (radio o
television) para dar a conocer los
servicios que brinda.

La Gerencia de Desarrollo Urbano
posee un area virtual que impacta
en los usuarios

La Gerencia de Desarrollo Urbano
tiene costos de sus servicios
accesibles a los usuarios.

SATISFACCION DEL USUARIO

La Gerencia de Desarrollo Urbano
posee equipos  tecnoldgicos
modernos

La infraestructura de la Gerencia
de Desarrollo Urbano es adecuada
y apta para atender al usuario

El servidor pablico de la Gerencia
de Desarrollo Urbano tiene
vestimenta adecuada (pulcra y/
conservadora).
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La Gerencia de Desarrollo Urbano
ofrece al usuario materiales, como
folletos, tripticos y cuadernillos de
publicidad, atractivos

El servicio brindado por la Gerencia
de Desarrollo Urbano satisface las
necesidades del usuario

El servidor publico de la Gerencia
de Desarrollo Urbano colabora en
la solucionan de problemas

El servidor publico de la Gerencia
de Desarrollo Urbano realiza un
adecuado servicio publico desde la
primera vez que asiste a un
usuario.

El servidor publico cumple las
promesas pactadas con los
usuarios

El servidor publico cumple con los
plazos establecidos por ley
establecido para cada tramite.

El servidor publico brinda el tiempo
adecuado para atender a los
usuarios

El servidor publico comunica al
usuario cuando culmina el servicio

El personal o servidor publico es
eficaz

El personal o servidor publico
transmite confianza

Los usuarios confian en el proceso
que realiza la Gerencia de
Desarrollo Urbano.

El personal o servidor publico
aclara todas las dudas que tiene el
usuario

El personal o servidor publico
ofrece atencién personalizada a los
usuarios

La Gerencia de Desarrollo Urbano
tiene horarios accesibles a los
usuarios
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Anexo 02. Validez de los instrumentos

Fiabilidad del instrumento: Imagen

Resumen de o
. N %
procesamiento de casos
Casos Valido 20 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 20 100.0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

0,808 9
Segun George y Mallery (1995) menciona que el coeficiente del Alfade Cronbach; en el intervalo

0,8 — 0,9 se podria calificar como un nivel bueno; por lo tanto, se considera fiabilidad BUENO.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de | Correlacién | Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento
elemento se | elemento se | elementos se ha

ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
ftem 1 19.4500 34.892 0.651 0.770
ftem 2 19.1000 37.884 0.394 0.803
ftem 3 19.3000 35.800 0.530 0.785
ftem 4 19.4500 34.997 0.533 0.785
ftem 5 19.3500 39.924 0.292 0.813
ftem 6 19.0500 34.576 0.685 0.766
ftem 7 18.9500 35.945 0.477 0.793
jftem 8 19.7000 36.537 0.586 0.780
ftem 9 18.8500 37.713 0.404 0.801
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Fiabilidad del instrumento: Satisfaccién del usuario de la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio

2018.
Resumen de
procesamiento de N° %
casos
Casos Vaélido 20 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 20 100.0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

0,851 17

Segun George y Mallery (1995) menciona que el coeficiente del Alfade Cronbach; en el intervalo

0,8 — 0,9 se podria calificar como un nivel bueno; por lo tanto, se considera fiabilidad BUENO.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de | Correlacion | Cronbach si

escala siel | escalasiel total de el elemento

elemento se | elemento se | elementos se ha

) ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
ltem 1 40.2000 111.011 0.074 0.860
ftem 2 40.3500 101.187 0.591 0.838
ftem 3 39.9500 107.524 0.206 0.855
item 4 39.6500 104.134 0.326 0.850
item 5 39.8000 103.432 0.430 0.845
item 6 39.4000 96.989 0.625 0.835
item 7 39.7000 97.905 0.590 0.837
item 8 40.0000 99.368 0.606 0.837
ftem 9 40.1000 103.884 0.357 0.848
item 10 39.8500 98.134 0.628 0.835
ftem 11 40.0500 102.997 0.373 0.848
item 12 39.7000 97.800 0.683 0.833
item 13 39.5500 100.892 0.497 0.842
item 14 40.2000 96.800 0.698 0.832
item 15 39.9000 97.674 0.650 0.834
item 16 39.8500 101.818 0.435 0.845
item 17 39.3500 106.766 0.187 0.859
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Anexo 03: Fichas de validacion

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

APELLIDOS Y NOMBRES DEL AUTOR

TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION f

Abg. Margarita Violeta Rodriguez Castro

La imagen institucional y la satisfaccion del
usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano |
de la Municipalidad Provincial de Trujillo en |
el afio 2018.

En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerda (S) y si no concuerda (N).
Asi como puede emitir para cada observacién una sugerencia de los items considerados.

items

| Si concuerda (S)

| No concuerda |

(N)

1. Para realizar cada una de las preguntas, se tuvo
en cuenta la operacionalizacion de las variables.

(S)

2. Las preguntas responden a las variable (S) a
estudiar o investigar

(S)

3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea
investigar.

4. Las preguntas son relevantes y concretas con
respecto al tema a investigar.

(8)

(S)

5. Existe claridad en la formulacion de la pregunta.

(S)

6. Las preguntas provocan ambigtiedad en la
respuesta.

7. El nimero de preguntas es adecuado.

8. Las preguntas responden al marco teérico
utilizado en la investigacion.

9. Las preguntas tienen coherencia con el disefio de
la investigacion.

10. Permite emitir con faéivl_ig'aEd la respuesta a los
participantes.

OBSERVACIONES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO

FLRUAPAOLA Alpcs Keleoin)

Experto N° 1:

Fotodel | Apellidos y Nombres del Experto:

Acunter Rlokuinv fLBLD 7o0eD

Experto 7 =
Grado mas alto y espeﬂc'lavllc_{arc_jzr -

Linea de investigacion que es
especialista:

—

_ PbesEC

ampencld e (b eS|

Area de investigacién que publica:

|
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

APELLIDOS Y NOMBRES DEL AUTOR

TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

La imagen institucional y la satisfaccion del
usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano

Abg. Margarita Violeta Rodriguez Castro

de la Municipalidad Provincial de Trujillo en i
el afo 2018. |

En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerda (S) y si no concuerda (N).
Asi como puede emitir para cada observacion una sugerencia de los items considerados.

y o
items Si concuerda (S) l :\‘No) congusrda J
_—
1. Para realizar cada una de las preguntas, se tuvo (S) |
en cuenta la operacionalizacion de las variables. | )(
| T O o
2. Las preguntas responden a las variable (S) a ‘
estudiar o investigar (S) >< s == ]
3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea
investigar. (S) ><
4. Las preguntas son relevantes y concretas con
respecto al tema a investigar. (S) )( 4 i
5. Existe claridad en la formulacién de la pregunta. (S) %
6. Las preguntas provocan ambigtiedad en la
res ) X
puesta. ] |
7. El numero de preguntas es adecuado. (S) .4 ST J
8. Las preguntas responden al marco tedrico f
utilizado en la investigacion. - (S) , x, R |
9. Las preguntas tienen coherencia con el disefio de :
la investigacion. (S) >( e
10. Permite emitir con facilidad la respuesta a los “
participantes. g ol | (S) )( |

~__OBSERVACIONES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO

Chieo Estroda Teresa Crishina

Abog. Teresa C. Chice Estrada

Fecha: ... 28-09-1% EJECUTOR COACTIVO
Experto N° 1: i
FEOtO dtel Apellidos y Nombres del Experto: Chieo B\reda “peresa CRishna. ’
xperto

Grado mas alto y especialidad:

Magyske en Derecho (onshvao l y Admmgtfqﬁkm

Linea de investigacion que es
~especialista:

Area de investigacion que publica:

i
.

Decechs  Adminishiechuo
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

APELLIDOS Y NOMBRES DEL AUTOR

TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Abg. Margarita Violeta Rodriguez Castro

La imagen institucional y la satisfaccién del
usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Trujillo en i

el afio 2018.

——)

En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerda (8) y si no concuerda (N).
Asi como puede emitir para cada observacion una sugerencia de los items considerados.

| S

items Si concuerda (S) ?NO) GRnGkrda ‘
1. Para realizar cada una de las preguntas, se tuvo (S) J
en cuenta la operacionalizacién de las variables. \( ‘
2. Las preguntas responden a las variable (S) a R R N -
estudiar o investigar ) © X _— ‘
3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea Jr
investigar. (S) X e
4. Las preguntas son relevantes y concretas con . I
respecto al tema a investigar. | (S) \ - [
5. Existe claridad en la formulacion de la preqgunta.
preg (S) \( i
6. Las preguntas provocan ambiguedad en la (N) I
respuesta. >(
7. El nimero de preguntas es adecuado. (S) i B
8. Las preguntas responden al marco tedrico 5
utilizado en la investigacion. (S) 3( -
9. Las preguntas tienen coherencia con el disefio de >(~ ;
la investigacion. (S) |
10. Permite emitir con facilidad la respuesta a los ‘ ?
participantes. | (S) % n ol
T OBSERVACIONES | _SUGERENCIAS/MEJORA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO

89,9 Saldau Adriena Igabel

...........

. o Y 239eervecs IPevesnses
Fecha: ... 28~ 09- 1% Age g Sel Saidgi
Experto N° 1: ) ‘ [
Eom dtel Apellidos y Nombres del Experto: @@\e Salddne Ad ritna I&U [QJ ‘
xperto

Grado mas alto y especialidad:

|
Hedpis en Gestich  Poblico ’

Linea de investigacion que es
especialista:

+Q c.>\ﬁo n (_D k’)“o\iq_

Area de investigacién que publica:

|
|
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ANEXO 04.- MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE/DIMENSION | METODOLOGICO
1.-Problema | 1.-Objetivo General | 1.-Hipotesis. Primera Variable Poblacién.
General - Determinar la Variable 1: Imagen g
Hip6tesis general. . . | Poblacion.
incidencia de la Variable 2: Satisfaccion E | ¢
¢De qué _ Hi: La imagen incide _ n el presene
imagen en la del usuario. .
- trabajo de
manera tisfaccion del directa y
satisfaccion de . o
incide la o de | significativamente en la Investigacion, la
usuario de la .
imagen  del c _ . satisfaccion del usuario poblacion  estuvo
erencia e
usuario en la enlaG.D.U. delaM.P.T compuesta por 550
Desarrollo

Gerencia de
Desarrollo

Urbano de la
Municipalidad
Provincial de
Trujillo, en el
afio 20187

Urbano de la

MPT, en el afo

2018.
1.1.-Objetivos
especificos

- Determinar el
nivel de
imagen que
ostenta la

G.D.U. de la

M.P.T.

Hipotesis nula.

Ho: La imagen no incide
directa y
significativamente en la
satisfaccion del usuario
de

Desarrollo Urbano de la

en la Gerencia

Municipalidad Provincial

de Trujillo.

Hipo6tesis especificas.

usuarios que
acudieron a la
de

Urbano

Gerencia

Desarrollo
de la Municipalidad
de

Trujillo, durante un

Provincial

mes.

Muestra.

La muestra estuvo

conformada por 226
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- Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario de la
Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la
Municipalidad
Provincial de
Trujillo.

- Determinar la
incidencia de la
calidad de
servicio en
satisfaccion del
usuario de la
Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la

Municipalidad

- La calidad de
servicio de la
imagen incide
directa y
significativamente
en la satisfaccion
del usuario en la
G.D.U. de Ia
Municipalidad
Provincial de
Truijillo.

- La organizacion
de la imagen
incide directa y
significativamente
en la satisfaccion
del usuario en la
G.D.U. de Ia
Municipalidad
Provincial de

Trujillo.

usuarios que
acudieron a la
Gerencia de
Desarrollo  Urbano
de la Municipalidad
Provincial de
Trujillo, durante un

mes.

Disefio de estudio.
El modelo de esta

investigacion  sera
no experimental,
descriptivo
correlacional
simple.

La presente
investigacion tendra
un corte transversal,
en tanto se

recolectara los
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Provincial de
Truijillo.
Determinar la
incidencia de la
organizacion
en satisfaccion
del usuario de
la Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la
Municipalidad
Provincial de
Trujillo.
Determinar la
incidencia del
precio de
servicio en
satisfaccion del
usuario de la
Gerencia de

Desarrollo

El precio de
servicio de la
imagen incide
directa y
significativamente
en la satisfaccion
del usuario en la
G.D.U. de Ia
M.P.T.

La imagen incide
directa y
significativamente
en la calidad
técnica de
satisfaccion  del
usuario en la
G.D.U. de Ia
M.P.T.

La imagen incide
directa y

significativamente

datos o] la
informacién en un

solo momento.
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Urbano de la
Municipalidad
Provincial de
Truijillo.
Determinar la
incidencia de la
imagen en la
dimensién
calidad técnica
de satisfaccion
del usuario de
la Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la
Municipalidad
Provincial de
Trujillo.
Determinar la
incidencia de la
imagen en la

dimension

en la calidad
funcional de
satisfaccion  del
usuario en la
G.D.U. de Ila
M.P.T.

La imagen incide
directa y
significativamente
en la confianza de
satisfaccion  del
usuario en la
G.D.U. de Ila
M.P.T

La imagen incide
directa y
significativamente
en las
expectativas de
satisfaccion  del

usuario en la
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calidad
funcional de
satisfaccion del
usuario de la
Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la
Municipalidad
Provincial de
Trujillo.
Determinar la
incidencia de la
imagen en la
dimension
confianza de
satisfaccion del
usuario de la
Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la

Municipalidad

G.D.U.
M.P.T.

de

la
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Provincial de
Truijillo.
Determinar la
incidencia de la
imagen en la
dimension
expectativas
de satisfaccion
del usuario de
la Gerencia de
Desarrollo
Urbano de la
Municipalidad
Provincial de

Trujillo.
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Anexo 05: Matriz de puntuaciones

MATRIZ DE PUNTUACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: IMAGEN.

(<]

=]

% Calidad de servicio Organizacién Precio de servicio TOTAL

K| NIVEL
S | SUBTOTAL | NIVEL | SUB TOTAL | NIVEL | SUB TOTAL | NIVEL | Alcanzado

1 6 Mala 7 Mala 6 Mala 19 Mala
2 12 Buena 10 Regular 10 Regular 32 Regular
3 6 Mala 5 Mala 5 Mala 16 Mala
4 7 Mala 8 Regular 9 Regular 24 Regular
5 7 Mala 7 Mala 7 Mala 21 Mala
6 8 Regular 6 Mala 4 Mala 18 Mala
7 10 Regular 9 Regular 10 Regular 29 Regular
8 4 Mala 5 Mala 3 Mala 12 Mala
9 7 Mala 4 Mala 4 Mala 15 Mala
10 8 Regular 8 Regular 8 Regular 24 Regular
11 10 Regular 8 Regular 8 Regular 26 Regular
12 10 Regular 8 Regular 7 Mala 25 Regular
13 6 Mala 6 Mala 9 Regular 21 Mala
14 4 Mala 4 Mala 4 Mala 12 Mala
15 8 Regular 12 Buena 12 Buena 32 Regular
16 12 Buena 10 Regular 10 Regular 32 Regular
17 4 Mala 4 Mala 5 Mala 13 Mala
18 6 Mala 10 Regular 8 Regular 24 Regular
19 3 Mala 5 Mala 8 Regular 16 Mala
20 3 Mala 5 Mala 7 Mala 15 Mala
21 4 Mala 5 Mala 6 Mala 15 Mala
22 6 Mala 10 Regular 7 Mala 23 Regular
23 5 Mala 5 Mala 9 Regular 19 Mala
24 9 Regular 5 Mala 7 Mala 21 Mala
25 4 Mala 6 Mala 5 Mala 15 Mala
26 7 Mala 7 Mala 4 Mala 18 Mala
27 7 Mala 5 Mala 4 Mala 16 Mala
28 4 Mala 7 Mala 7 Mala 18 Mala
29 6 Mala 8 Regular 5 Mala 19 Mala
30 4 Mala 5 Mala 5 Mala 14 Mala
31 8 Regular 7 Mala 9 Regular 24 Regular
32 11 Regular 8 Regular 7 Mala 26 Regular
33 5 Mala 7 Mala 9 Regular 21 Mala
34 11 Regular 7 Mala 10 Regular 28 Regular
35 6 Mala 6 Mala 6 Mala 18 Mala
36 9 Regular 9 Regular 9 Regular 27 Regular
37 6 Mala 10 Regular 10 Regular 26 Regular
38 6 Mala 8 Regular 10 Regular 24 Regular
39 13 Buena 10 Regular 10 Regular 33 Regular
40 3 Mala 6 Mala 7 Mala 16 Mala
41 7 Mala 10 Regular 12 Buena 29 Regular
42 12 Buena 10 Regular 8 Regular 30 Regular
43 6 Mala 9 Regular 6 Mala 21 Mala
44 12 Buena 8 Regular 8 Regular 28 Regular
45 9 Regular 6 Mala 9 Regular 24 Regular
46 11 Regular 11 Regular 11 Regular 33 Regular
47 6 Mala 7 Mala 11 Regular 24 Regular
48 13 Buena 8 Regular 9 Regular 30 Regular
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49 4 Mala 6 Mala 5 Mala 15 Mala
50 5 Mala 5 Mala 11 Regular 21 Mala
51 12 Buena 9 Regular 11 Regular 32 Regular
52 4 Mala 6 Mala 3 Mala 13 Mala
93 4 Mala 4 Mala 5 Mala 13 Mala
94 6 Mala 6 Mala 6 Mala 18 Mala
95 12 Buena 6 Mala 4 Mala 22 Regular
56 11 Regular 8 Regular 7 Mala 26 Regular
57 10 Regular 8 Regular 8 Regular 26 Regular
58 8 Regular 7 Mala 4 Mala 19 Mala
99 10 Regular 10 Regular 9 Regular 29 Regular
60 10 Regular 9 Regular 10 Regular 29 Regular
61 5 Mala 6 Mala 3 Mala 14 Mala
62 7 Mala 4 Mala 4 Mala 15 Mala
63 8 Regular 8 Regular 8 Regular 24 Regular
64 10 Regular 7 Mala 7 Mala 24 Regular
65 10 Regular 8 Regular 7 Mala 25 Regular
66 12 Buena 7 Mala 7 Mala 26 Regular
67 10 Regular 8 Regular 7 Mala 25 Regular
68 5 Mala 6 Mala 9 Regular 20 Mala
69 4 Mala 3 Mala 4 Mala 11 Mala
70 8 Regular 12 Buena 12 Buena 32 Regular
71 12 Buena 10 Regular 10 Regular 32 Regular
72 4 Mala 5 Mala 6 Mala 15 Mala
73 7 Mala 10 Regular 8 Regular 25 Regular
74 3 Mala 5 Mala 8 Regular 16 Mala
75 5 Mala 5 Mala 9 Regular 19 Mala
76 10 Regular 5 Mala 7 Mala 22 Regular
77 4 Mala 6 Mala 5 Mala 15 Mala
78 7 Mala 7 Mala 4 Mala 18 Mala
79 7 Mala 5 Mala 5 Mala 17 Mala
80 4 Mala 7 Mala 7 Mala 18 Mala
81 6 Mala 8 Regular 5 Mala 19 Mala
82 4 Mala 5 Mala 5 Mala 14 Mala
83 8 Regular 7 Mala 9 Regular 24 Regular
84 11 Regular 8 Regular 7 Mala 26 Regular
85 5 Mala 7 Mala 9 Regular 21 Mala
86 11 Regular 7 Mala 10 Regular 28 Regular
87 6 Mala 6 Mala 6 Mala 18 Mala
88 9 Regular 9 Regular 9 Regular 27 Regular
89 7 Mala 7 Mala 9 Regular 23 Regular
90 11 Regular 7 Mala 7 Mala 25 Regular
91 5 Mala 7 Mala 8 Regular 20 Mala
92 11 Regular 6 Mala 10 Regular 27 Regular
93 6 Mala 5 Mala 6 Mala 17 Mala
94 9 Regular 9 Regular 9 Regular 27 Regular
95 6 Mala 10 Regular 10 Regular 26 Regular
96 5 Mala 8 Regular 10 Regular 23 Regular
97 13 Buena 10 Regular 10 Regular 33 Regular
98 3 Mala 6 Mala 7 Mala 16 Mala
99 7 Mala 10 Regular 12 Buena 29 Regular
100 12 Buena 10 Regular 8 Regular 30 Regular
101 4 Mala 9 Regular 5 Mala 18 Mala
102 12 Buena 8 Regular 8 Regular 28 Regular
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103 7 Mala 6 Mala 9 Regular 22 Regular
104 11 Regular 11 Regular 11 Regular 33 Regular
105 6 Mala 7 Mala 11 Regular 24 Regular
106 13 Buena 12 Buena 13 Buena 38 Buena
107 4 Mala 6 Mala 5 Mala 15 Mala
108 4 Mala 5 Mala 11 Regular 20 Mala
109 12 Buena 9 Regular 11 Regular 32 Regular
110 10 Regular 8 Regular 8 Regular 26 Regular
111 8 Regular 7 Mala 4 Mala 19 Mala
112 12 Buena 10 Regular 9 Regular 31 Regular
113 10 Regular 9 Regular 10 Regular 29 Regular
114 5 Mala 5 Mala 3 Mala 13 Mala
115 7 Mala 4 Mala 4 Mala 15 Mala
116 8 Regular 8 Regular 8 Regular 24 Regular
117 5 Mala 7 Mala 10 Regular 22 Regular
118 12 Buena 10 Regular 10 Regular 32 Regular
119 5 Mala 5 Mala 5 Mala 15 Mala
120 6 Mala 7 Mala 9 Regular 22 Regular
121 8 Regular 7 Mala 8 Regular 23 Regular
122 7 Mala 6 Mala 4 Mala 17 Mala
123 8 Regular 9 Regular 10 Regular 27 Regular
124 4 Mala 5 Mala 3 Mala 12 Mala
125 7 Mala 4 Mala 5 Mala 16 Mala
126 8 Regular 8 Regular 7 Mala 23 Regular
127 10 Regular 8 Regular 8 Regular 26 Regular
128 10 Regular 7 Mala 7 Mala 24 Regular
129 6 Mala 6 Mala 9 Regular 21 Mala
130 4 Mala 3 Mala 4 Mala 11 Mala
131 8 Regular 12 Buena 12 Buena 32 Regular
132 13 Buena 10 Regular 10 Regular 33 Regular
133 4 Mala 5 Mala 5 Mala 14 Mala
134 6 Mala 10 Regular 6 Mala 22 Regular
135 3 Mala 5 Mala 7 Mala 15 Mala
136 3 Mala 5 Mala 7 Mala 15 Mala
137 4 Mala 6 Mala 6 Mala 16 Mala
138 7 Mala 9 Regular 12 Buena 28 Regular
139 12 Buena 10 Regular 7 Mala 29 Regular
140 6 Mala 9 Regular 5 Mala 20 Mala
141 12 Buena 8 Regular 7 Mala 27 Regular
142 9 Regular 5 Mala 9 Regular 23 Regular
143 11 Regular 11 Regular 11 Regular 33 Regular
144 6 Mala 7 Mala 11 Regular 24 Regular
145 12 Buena 12 Buena 12 Buena 36 Buena
146 5 Mala 6 Mala 5 Mala 16 Mala
147 5 Mala 5 Mala 11 Regular 21 Mala
148 12 Buena 9 Regular 11 Regular 32 Regular
149 4 Mala 6 Mala 3 Mala 13 Mala
150 4 Mala 4 Mala 5 Mala 13 Mala
151 6 Mala 6 Mala 6 Mala 18 Mala
152 12 Buena 5 Mala 4 Mala 21 Mala
153 11 Regular 8 Regular 6 Mala 25 Regular
154 10 Regular 8 Regular 7 Mala 25 Regular
155 8 Regular 7 Mala 4 Mala 19 Mala
156 10 Regular 10 Regular 9 Regular 29 Regular
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157 10 Regular 10 Regular 10 Regular 30 Regular
158 10 Regular 8 Regular 7 Mala 25 Regular
159 10 Regular 7 Mala 7 Mala 24 Regular
160 7 Mala 6 Mala 9 Regular 22 Regular
161 5 Mala 4 Mala 5 Mala 14 Mala
162 7 Mala 12 Buena 12 Buena 31 Regular
163 12 Buena 9 Regular 10 Regular 31 Regular
164 4 Mala 5 Mala 5 Mala 14 Mala
165 7 Mala 10 Regular 7 Mala 24 Regular
166 4 Mala 6 Mala 8 Regular 18 Mala
167 3 Mala 5 Mala 7 Mala 15 Mala
168 4 Mala 5 Mala 6 Mala 15 Mala
169 6 Mala 10 Regular 7 Mala 23 Regular
170 4 Mala 5 Mala 9 Regular 18 Mala
171 8 Regular 5 Mala 7 Mala 20 Mala
172 4 Mala 6 Mala 4 Mala 14 Mala
173 7 Mala 7 Mala 4 Mala 18 Mala
174 6 Mala 5 Mala 4 Mala 15 Mala
175 4 Mala 7 Mala 7 Mala 18 Mala
176 5 Mala 8 Regular 5 Mala 18 Mala
177 4 Mala 5 Mala 5 Mala 14 Mala
178 5 Mala 7 Mala 7 Mala 19 Mala
179 7 Mala 8 Regular 6 Mala 21 Mala
180 4 Mala 4 Mala 5 Mala 13 Mala
181 7 Mala 7 Mala 9 Regular 23 Regular
182 11 Regular 8 Regular 7 Mala 26 Regular
183 6 Mala 7 Mala 9 Regular 22 Regular
184 11 Regular 6 Mala 10 Regular 27 Regular
185 6 Mala 6 Mala 6 Mala 18 Mala
186 9 Regular 9 Regular 9 Regular 27 Regular
187 7 Mala 7 Mala 9 Regular 23 Regular
188 11 Regular 7 Mala 8 Regular 26 Regular
189 7 Mala 7 Mala 7 Mala 21 Mala
190 11 Regular 6 Mala 10 Regular 27 Regular
191 6 Mala 5 Mala 6 Mala 17 Mala
192 9 Regular 9 Regular 9 Regular 27 Regular
193 6 Mala 9 Regular 10 Regular 25 Regular
194 5 Mala 8 Regular 10 Regular 23 Regular
195 13 Buena 10 Regular 10 Regular 33 Regular
196 3 Mala 6 Mala 7 Mala 16 Mala
197 7 Mala 10 Regular 12 Buena 29 Regular
198 12 Buena 10 Regular 8 Regular 30 Regular
199 13 Buena 9 Regular 9 Regular 31 Regular
200 5 Mala 6 Mala 7 Mala 18 Mala
201 6 Mala 10 Regular 12 Buena 28 Regular
202 15 Buena 10 Regular 8 Regular 33 Regular
203 5 Mala 9 Regular 5 Mala 19 Mala
204 12 Buena 8 Regular 8 Regular 28 Regular
205 9 Regular 6 Mala 9 Regular 24 Regular
206 11 Regular 11 Regular 11 Regular 33 Regular
207 5 Mala 7 Mala 11 Regular 23 Regular
208 13 Buena 8 Regular 9 Regular 30 Regular
209 5 Mala 6 Mala 5 Mala 16 Mala
210 5 Mala 4 Mala 11 Regular 20 Mala
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211 12 Buena 9 Regular 11 Regular 32 Regular
212 4 Mala 6 Mala 4 Mala 14 Mala
213 5 Mala 5 Mala 5 Mala 15 Mala
214 7 Mala 6 Mala 6 Mala 19 Mala
215 12 Buena 4 Mala 4 Mala 20 Mala
216 11 Regular 8 Regular 7 Mala 26 Regular
217 10 Regular 8 Regular 8 Regular 26 Regular
218 8 Regular 7 Mala 5 Mala 20 Mala
219 12 Buena 10 Regular 9 Regular 31 Regular
220 11 Regular 9 Regular 10 Regular 30 Regular
221 5 Mala 5 Mala 4 Mala 14 Mala
222 7 Mala 5 Mala 4 Mala 16 Mala
223 8 Regular 8 Regular 8 Regular 24 Regular
224 12 Buena 7 Mala 7 Mala 26 Regular
225 12 Buena 8 Regular 7 Mala 27 Regular
226 5 Mala 6 Mala 7 Mala 18 Mala
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MATRIZ DE PUNTUACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: SATISFACION

$ DEL USUARIO
5 CALIDAD CALIDAD
é TECNICA FUNCIONAL CONFIANZA EXPECTATIVAS | TOTAL \IVEL
S| suB SUB SUB SuB

TOTAL NIVEL TOTAL NIVEL TOTAL NIVEL TOTAL NIVEL | Alcanzado
1 10 Mala 6 Mala 5 Mala 7 Mala 28 Mala
2 10 Mala 16 Regular 11 Regular 8 Regular 45 Regular
3 8 Mala 9 Mala 7 Mala 4 Mala 28 Mala
4 8 Mala 18 Regular 12 Regular 12 Buena 50 Regular
5 9 Mala 12 Mala 8 Mala 6 Mala 35 Mala
6 10 Mala 11 Mala 7 Mala 10 Regular 38 Mala
7 9 Mala 13 Mala 11 Regular 13 Buena 46 Regular
8 6 Mala 9 Mala 6 Mala 5 Mala 26 Mala
9 6 Mala 18 Regular 10 Mala 8 Regular 42 Regular
10 8 Mala 21 Regular 13 Regular 5 Mala 47 Regular
11 10 Mala 19 Regular 14 Regular 12 Buena 55 Regular
12 9 Mala 20 Regular 11 Regular 7 Mala 47 Regular
13 13 Regular 11 Mala 9 Mala 6 Mala 39 Mala
14 6 Mala 7 Mala 4 Mala 4 Mala 21 Mala
15 14 Regular 16 Regular 14 Regular 10 Regular 54 Regular
16 12 Regular 22 Regular 10 Mala 6 Mala 50 Regular
17 7 Mala 14 Mala 10 Mala 7 Mala 38 Mala
18 8 Mala 13 Mala 11 Regular 6 Mala 38 Mala
19 8 Mala 15 Regular 10 Mala 8 Regular 41 Regular
20 10 Mala 18 Regular 10 Mala 6 Mala 44 Regular
21 10 Mala 15 Regular 10 Mala 12 Buena 47 Regular
22 7 Mala 13 Mala 14 Regular 12 Buena 46 Regular
23 10 Mala 14 Mala 7 Mala 4 Mala 35 Mala
24 8 Mala 8 Mala 16 Buena 5 Mala 37 Mala
25 8 Mala 14 Mala 11 Regular 7 Mala 40 Mala
26 5 Mala 11 Mala 8 Mala 6 Mala 30 Mala
27 8 Mala 18 Regular 9 Mala 4 Mala 39 Mala
28 11 Regular 8 Mala 9 Mala 4 Mala 32 Mala
29 11 Regular 16 Regular 10 Mala 8 Regular 45 Regular
30 5 Mala 12 Mala 4 Mala 8 Regular 29 Mala
31 8 Mala 11 Mala 7 Mala 8 Regular 34 Mala
32 8 Mala 12 Mala 11 Regular 9 Regular 40 Mala
33 6 Mala 9 Mala 10 Mala 11 Regular 36 Mala
34 14 Regular 18 Regular 11 Regular 12 Buena 55 Regular
35 11 Regular 14 Mala 14 Regular 8 Regular 47 Regular
36 14 Regular 18 Regular 14 Regular 12 Buena 58 Regular
37 16 Buena 14 Mala 16 Buena 10 Regular 56 Regular
38 12 Regular 12 Mala 8 Mala 6 Mala 38 Mala
39 12 Regular 22 Regular 16 Buena 10 Regular 60 Regular
40 10 Mala 10 Mala 9 Mala 6 Mala 35 Mala
41 14 Regular 12 Mala 10 Mala 7 Mala 43 Regular
42 14 Regular 20 Regular 16 Buena 12 Buena 62 Regular
43 10 Mala 15 Regular 7 Mala 5 Mala 37 Mala
44 10 Mala 18 Regular 13 Regular 10 Regular 51 Regular
45 8 Mala 19 Regular 12 Regular 14 Buena 53 Regular
46 16 Buena 18 Regular 10 Mala 7 Mala 51 Regular
47 16 Buena 18 Regular 9 Mala 10 Regular 53 Regular
48 16 Buena 23 Buena 14 Regular 13 Buena 66 Buena
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49 9 Mala 11 Mala 9 Mala 10 Regular 39 Mala
50 14 Regular 12 Mala 9 Mala 5 Mala 40 Mala
91 12 Regular 15 Regular 8 Mala 11 Regular 46 Regular
52 8 Mala 14 Mala 9 Mala 14 Buena 45 Regular
93 6 Mala 14 Mala 8 Mala 6 Mala 34 Mala
94 10 Mala 12 Mala 8 Mala 6 Mala 36 Mala
95 9 Mala 13 Mala 7 Mala 13 Buena 42 Regular
96 10 Mala 12 Mala 11 Regular 9 Regular 42 Regular
57 10 Mala 18 Regular 14 Regular 13 Buena 55 Regular
58 10 Mala 13 Mala 7 Mala 10 Regular 40 Mala
99 9 Mala 12 Mala 10 Mala 13 Buena 44 Regular
60 9 Mala 13 Mala 10 Mala 13 Buena 45 Regular
61 8 Mala 10 Mala 6 Mala 6 Mala 30 Mala
62 6 Mala 17 Regular 9 Mala 7 Mala 39 Mala
63 8 Mala 21 Regular 13 Regular 4 Mala 46 Regular
64 9 Mala 20 Regular 14 Regular 12 Buena 55 Regular
65 9 Mala 20 Regular 9 Mala 7 Mala 45 Regular
66 9 Mala 19 Regular 14 Regular 13 Buena 55 Regular
67 8 Mala 19 Regular 8 Mala 6 Mala 41 Regular
68 14 Regular 18 Regular 15 Regular 8 Regular 55 Regular
69 6 Mala 7 Mala 4 Mala 4 Mala 21 Mala
70 15 Regular 16 Regular 14 Regular 10 Regular 55 Regular
71 12 Regular 22 Regular 10 Mala 5 Mala 49 Regular
72 7 Mala 15 Regular 10 Mala 8 Regular 40 Mala
73 9 Mala 13 Mala 11 Regular 6 Mala 39 Mala
74 8 Mala 15 Regular 11 Regular 8 Regular 42 Regular
75 9 Mala 14 Mala 7 Mala 4 Mala 34 Mala
76 5 Mala 8 Mala 16 Buena 5 Mala 34 Mala
77 8 Mala 14 Mala 11 Regular 7 Mala 40 Mala
78 5 Mala 11 Mala 8 Mala 6 Mala 30 Mala
79 8 Mala 17 Regular 9 Mala 4 Mala 38 Mala
80 11 Regular 7 Mala 8 Mala 4 Mala 30 Mala
81 9 Mala 15 Regular 9 Mala 7 Mala 40 Mala
82 5 Mala 12 Mala 4 Mala 8 Regular 29 Mala
83 8 Mala 11 Mala 10 Mala 8 Regular 37 Mala
84 8 Mala 14 Mala 11 Regular 9 Regular 42 Regular
85 6 Mala 9 Mala 10 Mala 11 Regular 36 Mala
86 14 Regular 16 Regular 13 Regular 12 Buena 55 Regular
87 11 Regular 14 Mala 14 Regular 8 Regular 47 Regular
88 12 Regular 18 Regular 14 Regular 12 Buena 56 Regular
89 8 Mala 10 Mala 6 Mala 9 Regular 33 Mala
90 8 Mala 12 Mala 11 Regular 9 Regular 40 Mala
91 6 Mala 9 Mala 9 Mala 11 Regular 35 Mala
92 14 Regular 15 Regular 10 Mala 12 Buena 51 Regular
93 11 Regular 13 Mala 14 Regular 8 Regular 46 Regular
94 13 Regular 18 Regular 14 Regular 12 Buena 57 Regular
95 16 Buena 14 Mala 16 Buena 10 Regular 56 Regular
96 11 Regular 12 Mala 8 Mala 6 Mala 37 Mala
97 11 Regular 22 Regular 16 Buena 10 Regular 59 Regular
98 9 Mala 9 Mala 9 Mala 6 Mala 33 Mala
99 14 Regular 11 Mala 9 Mala 7 Mala 41 Regular
100 14 Regular 20 Regular 16 Buena 12 Buena 62 Regular
101 10 Mala 16 Regular 7 Mala 5 Mala 38 Mala
102 12 Regular 18 Regular 13 Regular 12 Buena 55 Regular
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103 8 Mala 19 Regular 12 Regular 14 Buena 53 Regular
104 16 Buena 17 Regular 9 Mala 7 Mala 49 Regular
105 16 Buena 18 Regular 9 Mala 10 Regular 53 Regular
106 16 Buena 23 Buena 14 Regular 13 Buena 66 Buena
107 9 Mala 15 Regular 9 Mala 10 Regular 43 Regular
108 14 Regular 12 Mala 13 Regular 5 Mala 44 Regular
109 12 Regular 15 Regular 8 Mala 11 Regular 46 Regular
110 10 Mala 18 Regular 14 Regular 13 Buena 55 Regular
111 10 Mala 13 Mala 7 Mala 10 Regular 40 Mala

112 9 Mala 12 Mala 10 Mala 13 Buena 44 Regular
113 9 Mala 13 Mala 10 Mala 13 Buena 45 Regular
114 8 Mala 9 Mala 6 Mala 5 Mala 28 Mala

115 7 Mala 17 Regular 9 Mala 8 Regular 41 Regular
116 7 Mala 21 Regular 13 Regular 5 Mala 46 Regular
117 12 Regular 8 Mala 5 Mala 8 Regular 33 Mala

118 10 Mala 15 Regular 7 Mala 8 Regular 40 Mala

119 8 Mala 10 Mala 7 Mala 4 Mala 29 Mala

120 8 Mala 17 Regular 12 Regular 10 Regular 47 Regular
121 9 Mala 11 Mala 7 Mala 5 Mala 32 Mala

122 9 Mala 13 Mala 7 Mala 10 Regular 39 Mala

123 9 Mala 12 Mala 10 Mala 13 Buena 44 Regular
124 6 Mala 8 Mala 6 Mala 5 Mala 25 Mala

125 7 Mala 18 Regular 10 Mala 8 Regular 43 Regular
126 8 Mala 21 Regular 13 Regular 5 Mala 47 Regular
127 10 Mala 20 Regular 14 Regular 12 Buena 56 Regular
128 9 Mala 19 Regular 9 Mala 7 Mala 44 Regular
129 14 Regular 18 Regular 15 Regular 8 Regular 55 Regular
130 6 Mala 7 Mala 4 Mala 4 Mala 21 Mala

131 14 Regular 16 Regular 14 Regular 11 Regular 55 Regular
132 12 Regular 22 Regular 10 Mala 9 Regular 53 Regular
133 7 Mala 15 Regular 10 Mala 7 Mala 39 Mala

134 8 Mala 13 Mala 11 Regular 6 Mala 38 Mala

135 8 Mala 15 Regular 11 Regular 8 Regular 42 Regular
136 13 Regular 18 Regular 11 Regular 6 Mala 48 Regular
137 9 Mala 9 Mala 9 Mala 6 Mala 33 Mala

138 14 Regular 10 Mala 10 Mala 7 Mala 41 Regular
139 14 Regular 19 Regular 16 Buena 12 Buena 61 Regular
140 10 Mala 15 Regular 7 Mala 5 Mala 37 Mala

141 10 Mala 17 Regular 13 Regular 10 Regular 50 Regular
142 8 Mala 19 Regular 12 Regular 14 Buena 53 Regular
143 16 Buena 18 Regular 10 Mala 7 Mala 51 Regular
144 16 Buena 18 Regular 9 Mala 10 Regular 53 Regular
145 16 Buena 23 Buena 16 Buena 13 Buena 68 Buena
146 9 Mala 16 Regular 9 Mala 10 Regular 44 Regular
147 14 Regular 13 Mala 13 Regular 5 Mala 45 Regular
148 13 Regular 15 Regular 8 Mala 11 Regular 47 Regular
149 8 Mala 14 Mala 9 Mala 13 Buena 44 Regular
150 6 Mala 13 Mala 7 Mala 6 Mala 32 Mala

151 9 Mala 12 Mala 8 Mala 6 Mala 35 Mala

152 9 Mala 13 Mala 7 Mala 13 Buena 42 Regular
153 10 Mala 11 Mala 11 Regular 9 Regular 41 Regular
154 10 Mala 18 Regular 14 Regular 13 Buena 55 Regular
155 10 Mala 12 Mala 7 Mala 9 Regular 38 Mala

156 9 Mala 11 Mala 9 Mala 13 Buena 42 Regular
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157 9 Mala 13 Mala 10 Mala 13 Buena 45 Regular
158 9 Mala 20 Regular 14 Regular 12 Buena 55 Regular
159 9 Mala 19 Regular 10 Mala 7 Mala 45 Regular
160 14 Regular 17 Regular 15 Regular 8 Regular 54 Regular
161 6 Mala 8 Mala 4 Mala 4 Mala 22 Mala
162 14 Regular 15 Regular 14 Regular 10 Regular 53 Regular
163 12 Regular 21 Regular 9 Mala 6 Mala 48 Regular
164 7 Mala 14 Mala 10 Mala 7 Mala 38 Mala
165 8 Mala 12 Mala 11 Regular 5 Mala 36 Mala
166 8 Mala 14 Mala 11 Regular 8 Regular 41 Regular
167 10 Mala 18 Regular 11 Regular 6 Mala 45 Regular
168 10 Mala 13 Mala 14 Regular 12 Buena 49 Regular
169 8 Mala 13 Mala 14 Regular 12 Buena 47 Regular
170 10 Mala 11 Mala 7 Mala 4 Mala 32 Mala
171 8 Mala 8 Mala 16 Buena 5 Mala 37 Mala
172 8 Mala 15 Regular 11 Regular 7 Mala 41 Regular
173 5 Mala 11 Mala 8 Mala 6 Mala 30 Mala
174 8 Mala 18 Regular 9 Mala 4 Mala 39 Mala
175 11 Regular 8 Mala 9 Mala 4 Mala 32 Mala
176 11 Regular 14 Mala 10 Mala 8 Regular 43 Regular
177 5 Mala 10 Mala 4 Mala 8 Regular 27 Mala
178 11 Regular 8 Mala 8 Mala 5 Mala 32 Mala
179 10 Mala 15 Regular 10 Mala 8 Regular 43 Regular
180 5 Mala 11 Mala 5 Mala 8 Regular 29 Mala
181 8 Mala 11 Mala 9 Mala 8 Regular 36 Mala
182 8 Mala 11 Mala 11 Regular 9 Regular 39 Mala
183 7 Mala 8 Mala 9 Mala 11 Regular 35 Mala
184 14 Regular 15 Regular 13 Regular 12 Buena 54 Regular
185 10 Mala 14 Mala 14 Regular 8 Regular 46 Regular
186 14 Regular 18 Regular 14 Regular 12 Buena 58 Regular
187 8 Mala 11 Mala 7 Mala 9 Regular 35 Mala
188 8 Mala 13 Mala 11 Regular 8 Regular 40 Mala
189 6 Mala 9 Mala 9 Mala 11 Regular 35 Mala
190 14 Regular 15 Regular 10 Mala 12 Buena 51 Regular
191 10 Mala 14 Mala 14 Regular 8 Regular 46 Regular
192 13 Regular 18 Regular 14 Regular 12 Buena 57 Regular
193 14 Regular 14 Mala 16 Buena 10 Regular 54 Regular
194 11 Regular 11 Mala 7 Mala 6 Mala 35 Mala
195 11 Regular 22 Regular 16 Buena 10 Regular 59 Regular
196 7 Mala 9 Mala 9 Mala 6 Mala 31 Mala
197 14 Regular 11 Mala 9 Mala 9 Regular 43 Regular
198 14 Regular 20 Regular 16 Buena 12 Buena 62 Regular
199 12 Regular 22 Regular 16 Buena 10 Regular 60 Regular
200 9 Mala 9 Mala 9 Mala 6 Mala 33 Mala
201 14 Regular 11 Mala 10 Mala 7 Mala 42 Regular
202 14 Regular 20 Regular 16 Buena 12 Buena 62 Regular
203 10 Mala 14 Mala 7 Mala 7 Mala 38 Mala
204 11 Regular 18 Regular 13 Regular 12 Buena 54 Regular
205 11 Regular 19 Regular 12 Regular 14 Buena 56 Regular
206 14 Regular 18 Regular 10 Mala 7 Mala 49 Regular
207 14 Regular 18 Regular 9 Mala 10 Regular 51 Regular
208 16 Buena 23 Buena 14 Regular 13 Buena 66 Buena
209 8 Mala 15 Regular 9 Mala 10 Regular 42 Regular
210 10 Mala 14 Mala 13 Regular 4 Mala 41 Regular
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211 12 Regular 15 Regular 8 Mala 11 Regular 46 Regular
212 6 Mala 13 Mala 10 Mala 14 Buena 43 Regular
213 8 Mala 14 Mala 8 Mala 6 Mala 36 Mala
214 10 Mala 11 Mala 6 Mala 6 Mala 33 Mala
215 9 Mala 14 Mala 6 Mala 13 Buena 42 Regular
216 11 Regular 12 Mala 11 Regular 9 Regular 43 Regular
217 11 Regular 18 Regular 14 Regular 13 Buena 56 Regular
218 10 Mala 12 Mala 6 Mala 10 Regular 38 Mala
219 9 Mala 12 Mala 9 Mala 13 Buena 43 Regular
220 9 Mala 13 Mala 10 Mala 13 Buena 45 Regular
221 8 Mala 11 Mala 7 Mala 6 Mala 32 Mala
222 7 Mala 16 Regular 10 Mala 7 Mala 40 Mala
223 11 Regular 21 Regular 13 Regular 4 Mala 49 Regular
224 11 Regular 20 Regular 14 Regular 12 Buena 57 Regular
225 11 Regular 20 Regular 9 Mala 7 Mala 47 Regular
226 4 Mala 13 Mala 7 Mala 7 Mala 31 Mala
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Anexo 06: Constancia emitida por la institucién que acredita la realizacién
del estudio.

MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL
DE TRUJILLO

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE TRUJILLO

“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL”

Trujillo, 04 de diciembre del 2018

OFICIO N.° 1 51 5-201 8-MPT-GDU.

Sefior:

ABG. MARGARITA VIOLETA RODRIGUEZ CASTRO
(Area legal de la GDU.)

Presente. —

ASUNTO: AUTORIZACION PARA RECOPILAR INFORMACION DE LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

De mi Consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente, y en
atencién a lo solicitado, se le AUTORIZA realizar la recopilacion y anélisis de la
informacién necesaria para el desarrollo de su trabajo de investigacion titulado: “LA
IMAGEN INSTITUCIONAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TRUJILLO, ANO
2018”, en las instalaciones de esta Gerencia.

Esperamos que lo autorizado contribuya a su objetivo y mejoras en beneficio
de esta Gerencia.

Atentamente,

CIAL DE TRUJILLD
S ARROLLO URBANO

Archivo.-
EVV/GDU
Sec.

Av. Espana 742
Jr. Pizarro 412 (Centro historico)
I3 Municipalidad Provincial de Trujillo

3 @Muni_Trujillo
www.munitrujillo.gob.pe
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Anexo 07:

ARTICULO CIENTIFICO.

La imagen y la satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018.
Abg. Rodriguez Castro Margarita Violeta.

E-mail: mrodriguez legal@hotmail.com

Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo

RESUMEN.

Esta tesis se realiz6 con el objetivo de determinar la incidencia de la imagen en la
satisfaccion del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, en el afio 2018. El tipo de estudio fue no experimental, disefio
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 550 usuarios que acudieron a la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, durante
un mes, la muestra estuvo conformada por 226 usuarios, para recolectar la
informacion se utilizé dos instrumentos tipo escala Likert, se hizo la prueba de
confiabilidad, en donde la variable la imagen fue de 0.808 y satisfaccion del usuario

fue de 0.851. Para procesar la informacion se utilizo el software SPSS v.23.

Después de procesar los datos, el resultado obtenido con el coeficiente de Rho de
Spearman, fue r=0,525 (positiva moderada), indicé correlacion directa moderada
entre las variables, con un p=0.000, menor al 5% de significancia estandar
(P<0,05); determinandose que se acepta la hipétesis de la investigacion: La imagen
incide directa y significativamente en la satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo. En cuanto, a la variable
imagen, se ubicé en nivel regular con 53%, seguido de mala con 46%; al igual que

satisfaccion del usuario en nivel regular con 57.9%, seguido de mala un 40.3%.

PALABRAS CLAVE: Imagen, Satisfaccién del Usuario, Calidad de Servicio.
ABSTRACT.
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This thesis was carried out with the objective of determining the incidence of the
image in the satisfaction of the user of the Urban Development Management of the
Provincial Municipality of Trujillo, in 2018. The type of study was non-experimental,
correlational design. The population was composed of 550 users who attended the
Urban Development Management of the Provincial Municipality of Trujillo, for a
month, the sample consisted of 226 users, to collect the information two Likert scale
instruments were used, the test was made of reliability, where the variable image
was 0.808 and user satisfaction was 0.851. The software SPSS v.23 was used to

process the information.

After processing the data, the result obtained with the Spearman’'s Rho coefficient
was r = 0.525 (moderate positive), indicated moderate direct correlation between
the variables, with p = 0.000, less than 5% of standard significance (P < 0.05);
determining that the research hypothesis is accepted: The image directly and
significantly affects user satisfaction in the Urban Development Management of the
Provincial Municipality of Trujillo. Regarding the image variable, it was located at a
regular level with 53%, followed by poor with 46%; as well as user satisfaction on a
regular level with 57.9%, followed by bad 40.3%.

KEYWORDS: Image, User Satisfaction, Quality of Service.

INTRODUCCION.
No es inusual escuchar en los ciudadanos, administrados, usuarios o cualquier otra
persona que acude a una entidad publica, un descontento respecto a la atencion,
al tramite o al resultado final, alegando una serie de causas imputables a la
administracion publica, que al final generan una insatisfaccién en el usuario que

acudio por algun servicio.

Siendo que esta realidad probleméatica de descontento se observa en casi todo el
mundo, los gobiernos que lo lideran han venido tratando de mejorar el tema,
innovando mejoras e implementando una serie de procesos de gestion, que

conlleven a transparentar la actuacién de la administracion, reducir los plazos de

113



cada trAmite y reducir el requerimiento de documentos innecesarios, todo ello en

pos de brindar una atencion eficiente, eficaz y satisfactoria al usuario.

En nuestra ciudad de Trujillo, los ciudadanos acuden, entre otras entidades
publicas, a la entidad municipal, para tramitar una serie de autorizaciones
municipales, solicitar consultas técnicas, presentar denuncias, entre otros tramites;
gue requieren finalmente la atencion oportuna por parte de los funcionarios y
servidores publicos de esta entidad edil, quienes se manifestaran mediante el
pronunciamiento emitidos por los diferentes 6rganos que conforman la
Municipalidad Provincial de Trujillo entre ellos la Gerencia de Desarrollo Urbano y
el resultado final que obtenga el usuario reflejara la imagen que éste se forma de la
institucion municipal. Sin embargo, se observa que los usuarios que acuden a la
Gerencia de Desarrollo Urbano manifiestan no tener una buena imagen de estas
sub gerencias, mostrando una insatisfaccion. No obstante, se observa que el
usuario no conoce las funciones o facultades que ostenta esta gerencia, pues de
querer saberlo y en caso pretenda informarse en la pagina web de esta
municipalidad, dicha informacion a la fecha data del afio 2016, redactada de una
forma muy técnica y poco entendible, por tanto, esta imagen deficiente de

comunicacion entre entidad y usuario contribuye a la insatisfaccion de este altimo

Un estudio realizado en Espafa por Pefia (2014), sobre satisfaccion y calidad
percibida por las personas atendidas en los servicios sociales comunitarios del
centro municipal, concluydé que, para tener conocimiento de cuan eficaz es el
servicio, es necesario que los usuarios expresen cOmo se sienten respecto a la
administracion que se les brinda, para que se puedan tomar las medidas
correspondientes de mejoramiento de calidad. En Brasil Pont (2012), investigo
sobre la imagen institucional, en donde concluy6 que, es la propia entidad quien
debe evaluar su atencion, desde el punto de vista de sus propios usuarios; esto
genera que los servidores publicos estén pendientes de los cambios que los
administrados demuestren de acuerdo a su realidad, y de esta manera poder estar

actualizados con sus necesidades para brindar un servicio adecuado.
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En Peru, Caballero (2016), investigd sobre la calidad de servicio y la relacion con
la satisfaccidon del usuario, en donde concluyé que, cuando mejor es la calidad del
servicio que se brinda en toda entidad, y en especifico de las entidades publicas,
mas satisfecho estd el usuario del servicio que se le ha brindado, esto a su vez
permite que la sociedad juzgue a la entidad y al servidor publico. Del Aguila (2016),
investigd: calidad de servicio e imagen corporativa, en donde concluye que, la
relacién entre la calidad del servicio influira sobre la imagen publica de la entidad,
por lo tanto, es el mismo servidor publico quien crea su fama tras la eficiencia de

Sus acciones y su servicio integral.

Imagen institucional son las acciones que comunica una organizacion para
expresar su propia identidad y establecer una buena reputacion publica, y
comprende relaciones publicas, investigacion, publicidad corporativa, relaciones
con los inversionistas, funciones, seleccion de nuevas agencias, asi como
estrategias para enfrentar cambios repentinos (Rios, 2009). La imagen institucional
es el concepto mental que un individuo se forma en base al conjunto de cualidades
gue haya logrado irradiar la empresa (Sanchez y Pintado, 2009). Quien da una de
las mejores definiciones que ha sido vertida, en este campo tedrico, explica la
imagen institucional como una integracion en cada mente de los clientes o usuarios
de todos los inputs emitidos por una empresa en una relacion cotidiana,
entendiéndose que laimagen es una globalidad, por las sumas de experiencias que

la persona tiene de una institucion (Villafafie, 1999).

Por otro lado, Kotler (2012), sefala que la satisfaccion del usuario es el grado de
animo del publico al momento de comparar si el producto o servicio requerido
cumple con sus expectativas, es decir es la sensacion de placer o de decepcién de
los resultados esperados ya sea del producto o servicio brindado. Richard (2009)
refiere que la satisfaccidon, es la respuesta de saciedad del usuario, es decir el

cliente evaluara si el producto o servicio brindado, ha saciado sus necesidades.
Esta investigacion se sustenta en que a pesar que, los servidores publicos que

laboran en la Gerencia de Desarrollo Urbano muestran disponibilidad de cambio

para la mejora en la atencién, en el tramite, en los procedimientos, etc., sin
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embargo, pese a ello, los usuarios una muestra disconformidad en el servicio

brindado, alegando que los servidores publicos “No hacen nada”, “Que la atencion
es mala”, “Que no se respetan los plazos”, etc. Entonces, esto nos hace suponer
gue los usuarios al imaginar a la Gerencia lo idealizan como una oficina que no
trabaja en pos de la ciudadania, o que no realiza trabajos de gestion a su favor, sin
embargo, se ha determinado que esta mala imagen es resultado de una deficiente
comunicacion de sus logros y actividades, permitiendo que este descontento se
difunda entre otros usuarios y se generalice en la poblacién Trujillana. Con esta
investigacion se desea conocer la imagen de la Gerencia de Desarrollo Urbano de
la Municipalidad Provincial de Trujillo, proyectada a los usuarios o administrados
gue diariamente acuden hasta sus instalaciones a solicitar un servicio o hacer
seguimiento de algun tramite. Aunado a ello, también es necesario identificar si el
usuario o administrado siente satisfaccion luego de ser atendido por personal de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la MPT, para luego poder identificar si dicha
gerencia esta en el camino correcto o puede recomendarse cambios que
contribuyan con mejorar la satisfaccion del usuario. En base a esta problematica se
planted el siguiente problema ¢ De qué manera incide la imagen en la satisfaccion
del usuario de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de

Trujillo, en el afio 20187

METODO.
La presente investigacion es cuantitativa, no experimental, descriptivo correlacional
simple. La poblacién objeto de estudio estuvo compuesta por 550 usuarios que
acudieron a la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, durante un mes (dias habiles), la muestra fue 226 usuarios que acudieron
a la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo,
durante un mes. La técnica fue la encuesta y los instrumentos fueron los
cuestionarios, los mismos que fueron validados por tres expertos y su confiabilidad
se hizo con Alpha de Cronbach, siendo 0,808 para imagen y 0,851 para
satisfaccion del usuario, calificando como nivel bueno, para hacer la contrastacion
de la hipétesis, se utilizd el coeficiente de correlacion Rho de spearman. Se

consideré significancia estadistica p < 0,05.
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RESULTADOS.
Los resultados obtenidos, fueron determinados en funcion a los objetivos e
hipétesis planteados en la investigacidén. Se evidencio que el nivel que prevalece
en la imagen de la gerencia de desarrollo urbano fue de nivel regular con 53%,
seguido de nivel malo con 46%; lo mismo ocurre con la variable satisfaccion del
usuario prevalece el nivel regular con 57.9%, seguido de nivel malo con 40.3%. Por
otro lado en lo que se refiere a las dimensiones de la imagen el nivel que prevalece
es malo en los porcentajes de mayor a menor se ubican: dimension calidad de
servicio 55.8% dimensién organizacién 56.6% y dimension precio de servicio
50.9%. De igual forma sobre las dimensiones de satisfaccion del usuario el nivel
gue prevalece es el malo en los porcentajes de mayor a menor se ubican: dimension
calidad técnica 64.6%, dimension calidad funcional 58.8%, dimension calidad
funcional 53.1% y dimension expectativas 40.7%.

Se evidencio que la relacion entre las variables imagen y satisfaccion del usuario
en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018,
es de r=0,525 (positiva moderada), esto significa, que existe relacion directa
altamente significativa entre las dos variables, con un p-valor=0.000 (p<0,01); por
lo tanto, aceptamos la hipoétesis de investigacion. Por otro lado, la relacion entre la
dimension calidad de servicio y satisfaccion del usuario es de r=0,481 (positiva
moderada), esto indica que existe relacion directa altamente significativa con un p-
valor=0.000 (p<0,01). La relacion entre la dimensidn organizacion y satisfaccion del
usuario es de r=0,467 (positiva moderada), esto indica que existe relacion directa
altamente significativa con un p-valor=0.000 (p<0,01). La relacién entre la
dimension precio de servicio y satisfaccion del usuario es de r=0,421 (positiva
moderada), esto indica que existe relacidn directa altamente significativa con un p-
valor=0.000 (p<0,01). La relacién entre la imagen y la dimension calidad técnica de
satisfaccion del usuario es de r=0,410 (positiva moderada), esto indica que existe
relacion directa altamente significativa con un p-valor=0.000 (p<0,01). La relacién
entre la imagen y la dimension calidad funcional de satisfaccién del usuario es de
r=0,372 (positiva baja), esto indica que existe relacion directa altamente significativa
con un p-valor=0.000 (p<0,01). Larelacion entre la imagen y la dimension confianza

de satisfaccion del usuario es de r=0,405 (positiva moderada), esto indica que

117



existe relacion directa altamente significativa con un p-valor=0.000 (p<0,01). La
relacion entre la imagen y la dimension expectativas de satisfaccion del usuario es
de r=0,421 (positiva moderada), esto indica que existe relacion directa altamente

significativa con un p-valor=0.001 (p<0,01).

DISCUSION.

Haciendo un analisis de los resultados, se obtuvo que en la variable imagen prevalece el
nivel regular con 53% (120 encuestados), seguido de un 46% (104 encuestados) de nivel
malo. A lo que significa que la imagen va de regular a mala de la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 218, por lo tanto, podemos decir que los
resultados son el reflejo de las acciones que comunica dicha gerencia para expresar su
propia identidad y establecer una buena reputacién publica. Al respecto Villafafie (1999),
explica que la imagen, es una globalidad, por las sumas de experiencias que la persona
tiene de una institucion. Es decir, como una integracion en cada mente de los clientes o
usuarios de todos los inputs emitidos por una empresa en una relacion cotidiana; en la
misma linea Sanchez y Pintado (2009) refieren que, la imagen es el concepto mental que
un individuo se forma en base al conjunto de cualidades que haya logrado irradiar la
empresa.

Por otro lado, se evidencio que el nivel que predomino en la variable satisfaccién del
usuario fue regular con 57.9% (131 encuestados), seguido de 40.3% (91 encuestados).
Resultados que demuestran que el usuario no estuvo satisfecho con el servicio recibido;
quiza fue porque los usuarios perciben cada atencion, como una nueva, de la que se
pueden llevar una percepcion igual o diferente a la anteriormente realizada, la que propagé
a la sociedad, tanto para manifestar su satisfaccion o descontento segun haya sido
atendido; sin embargo, debemos mencionar que existen otros factores para que el usuario
este satisfecho con el servicio o producto, como por ejemplo las expectativas del usuario,
el acceso limitado a cualquiera de los servicios, la comunicacién entre ambas partes. Al
respecto Fernandez (1999), asegura que para establecer relaciones interpersonales
fructiferas y satisfactorias, el comunicador debe cumplir los siguientes requisitos: conocer
a sus receptores, estructurar los mensajes en forma clara y sencilla, brindar informacién
necesaria y suficiente, y no olvidar que el principal responsable de que la comunicacion se
lleve a cabo exitosamente es el emisor, etc. Por otro lado Richard (2009), refiere que “La
satisfaccion, es la respuesta de saciedad del usuario”, es decir el cliente evaluara si el

producto o servicio brindado, ha saciado sus necesidades.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion comprueban lo planteado en la
hipétesis general ya que se evidencia que existe relacion directa altamente significativa
entre la variable imagen y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de
la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018, con coeficiente de correlacion de Pearson, de
r=0,525 (positiva moderada), con un p=0.000; menor que el nivel de significancia estandar
a=0,01. Es decir, la imagen tiene relacion directa con la satisfaccion del usuario, entonces
si se mejora la imagen se puede mejorar la satisfaccion del usuario, por lo tanto, la Gerencia
de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 218; debe trabajar para que
el usuario este mas satisfecho con el servicio que brinda y por ende la percepcion de la
imagen que el usuario tienen mejore. Resultados coinciden con los de Gutiérrez (2017), en
la investigacion “Imagen corporativa y su relacion en la satisfaccion del usuario judicial de
La Corte Superior de Justicia de la Libertad Trujillo 2017”, con el objetivo de determinar la
relacion existente entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario judicial de la
Corte Superior de Justicia de la Libertad. Concluyo: La existencia de una correlacion
positiva fuerte entre la variable imagen corporativa y la satisfaccién del usuario judicial.
Ademas, la satisfaccion del administrado tendra una fuerte correlacién con la Imagen
corporativa, ya que, a mayor satisfaccion del usuario, es mejor la imagen corporativa

creada por la sociedad.

CONCLUSIONES.

= Se determind que existe una incidencia directa altamente significativa entre la imagen
y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Truijillo, 2018.

= Se determind que existe una incidencia directa altamente significativa entre la
dimensién calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

= Se determind que existe una incidencia directa altamente significativa entre la
dimensién organizacion y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

= Se determind que existe una incidencia directa altamente significativa entre la
dimensién precio del servicio y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

= Se determind que existe una incidencia directa altamente significativa entre la imagen
y la dimension calidad técnica de la satisfaccion del usuario en la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

119



= Se determind que existe una incidencia directa altamente significativa entre la imagen
y la dimension calidad funcional de la satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018.

= Se determiné que existe una incidencia directa altamente significativa entre la imagen
y la dimensién confianza de la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Truijillo, 2018.

= Se determiné que existe una incidencia directa altamente significativa entre la imagen
y la dimension expectativas de la satisfaccion del usuario en la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2018.
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