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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar el efecto entre
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial del
Santa Chimbote 2022. El tipo de investigacion fue aplicada, disefio no experimental
de corte transversal, enfoque cuantitativo, el nivel de investigacion fue correlacional,
las variables cualitativas, se utilizo criterios de inclusion y exclusion para delimitar
la poblacion con muestreo probabilistico, la técnica fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario constituido por 33 items, obteniendo un 0,950 de confiabilidad segun
el Alfa de Cronbach. Los resultados revelaron a través un Rho de Spearman de
0,881, que existe una correlacion positiva buena con un p valor igual a 0,000 (p-
valor < 0.05), entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de los
pobladores de la MPS de Chimbote. En sus resultados la calidad de servicio esta
en un nivel medio con 70%, al igual que la satisfaccion del usuario con un nivel
medio de 45%. En conclusion, se afirmd que la relacion entre ambas variables es
significativa, es decir a medida que exista una buena calidad en el servicio que
brinda la municipalidad, es probable la existencia de una buena satisfaccion de la
poblaciéon.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion, gestion, usuarios.
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Abstract

He main objective of the research work was to determine the effect between quality
of service and user satisfaction of the Provincial Municipality of Santa Chimbote
2022. The type of research was applied, non-experimental cross-sectional design,
guantitative approach, the level of research was correlational, the qualitative
variables, inclusion and exclusion criteria were used to delimit the population with
probabilistic sampling, the technique was the survey and the instrument was the
guestionnaire consisting of 33 items, obtaining a reliability of 0.950 according to
Cronbach's Alpha. The results revealed through a Spearman's rho of 0.881, that
there is a good positive correlation with a p value equal to 0.000 (p-value < 0.05),
between the quality of service and user satisfaction of the residents of the MPS of
Chimbote. In its results, the quality of service is at an average level with 70%, as
well as user satisfaction with an average level of 45%. In conclusion, it was stated
that the relationship between both variables is significant, that is, as long as there is
a good quality in the service provided by the municipality, the existence of a good
satisfaction of the population is likely.

Keywords: service quality, satisfaction, management, users.
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l. INTRODUCCION

Tomando en cuenta el transcurso de estos afios, en el mundo empresarial las
organizaciones ya sea publica o privada han entendido que los clientes y/o usuarios
son de vital importancia, debido a que hoy en dia forman parte de la toma de
decisiones para las mejoras que quieran realizar a corto, mediano o largo plazo. Al
presente los clientes o usuarios saben lo que quieren, exigen un mejor trato e
indican sus normas para asi llegar al punto de sentirse complacido con el trato que
se les brinda.

Lo mencionado en el parrafo anterior hace énfasis a la calidad de servicio, ya que
es un término que se aplica a nivel internacional para poder evaluar el grado de
satisfaccion que se les esta otorgando al cliente o usuario. Se entiende que como
calidad de servicio la empresa e institucion va a resolver necesidades y cumplira
con los objetivos de los clientes o usuarios.

En el contexto internacional, en Chile cuentan con 345 municipalidades las cuales
son gestionadas por un alcalde que se eligen cada 4 afios, en una encuesta
realizada a la poblacion en el afio 2012 sobre la institucion que es capaz y muestra
disposicion en ayudar a solucionar problemas de calidad de vida mencionaron en
sus respuestas a la municipalidad como en segundo lugar, asimismo en el afio 2019
se volvid a realizar la encuesta después de la crisis social por la que atraveso el
pais, el 34% de los encuestados ubico otra vez en segundo lugar a los municipios,
guedando en primer lugar el Instituto Nacional de Derechos Humanos (INDH). Entre
otras razones se debe a las limitaciones que presentan los municipios de Chile, una
de ellas son la creacion de politicas publicas que disienten de la realidad local y se
traspasa para ejecutarlas sin los recursos necesarios. Es decir, hay una gestion
centralizada donde no existe coordinacion con los otros niveles del estado, por lo
tanto, las municipalidades se manifiestan debilitadas frente a otros organismos
estatales (Centro de Politicas Publicas UC, 2022).

A nivel nacional, en el Peri estamos conformados por muchos organismos
publicos, segun la INEI (2021) nos indica que el Perd cuenta con 196
Municipalidades Provinciales y estas cada dia forman una relacion con los clientes
0 usuarios, cada uno de estos municipios provinciales tiene que trabajar de la mano
con la poblaciéon resolviendo los problemas que se presenten en el dia a dia. Sin

embargo, la realidad establece lo opuesto, asi lo comunica un informe publicado en



el diario Gestion, en el que relata la ineficiencia de la municipalidad por su escasa
capacidad de ejecucion de las municipalidades para recaudar sus propios recursos.
Asimismo, segun datos del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) en el 2020 a
nivel local, no lograron ejecutar S/3,970 millones de soles aproximadamente y
S/1,170 millones en gobiernos regionales, esto significa que el 40% del dinero
presupuestado no se utilizé para la realizacion de obras publicas, sino para otros
destinos como remuneraciones o el levantamiento de monumentos innecesarios,
entre otros aspectos. En el 2019 el 43% de recursos provino del gobierno nacional,
su segunda fuente de ingresos fueron los pasivos o deudas y el tercero recién
producto de ingresos propios. Otra cuestion que ahonda el problema, es el informe
dado por la INEI respecto a la gestién de municipalidades, en la que establece que
el 94% necesita intensificar los conocimientos y capacidades de sus colaboradores
en cuestiones como programa de incentivos para mejorar la gestién, procesos
administrativos, entre otros (Gestion, 2021).

En la region Ancash la MPS especificamente en la ciudad de Chimbote los
problemas vienen directamente de las distintas instituciones que la conforman: la
Defensoria Municipal del Nifio y el Adolescente, conocido como la DEMUNA, salud,
desarrollo econémico, participacion vecinal, gobierno digital, registro civil, limpieza
publica, seguridad ciudadana, desarrollo de la sociedad, administracion y finanzas,
obras publicas y desarrollo urbano. Por lo tanto, se reconocieron problemas como:
la demora en la recepcion de documentos, realizar pagos, solicitar informacion, la
mala actitud de algunos de los colaboradores municipales a la hora de brindar
atencion al usuario, errores de redaccion en los documentos solicitados por el
usuario por ende genera un retraso, puesto que al detectar el usuario dicho error
se tiene que hacer las correcciones pertinentes y eso genera demora y molestia en
los usuarios Chimbotanos.

Por consiguiente, los problemas que se determinaron se deben a causas como:
falta de interés de los colaboradores, la falta de capacitaciones de acuerdo a sus
areas de desemperio, la ausencia de algunos colaboradores en su area de trabajo,
etc. En contexto si todos estos problemas persisten habra un aumento de quejas,
usuarios descontentos con atencion recibida, etc., al punto de que los pobladores

soliciten el libro de reclamaciones. Debido a todo lo mencionado la problemética a



resolver es ¢ Cual es el efecto de la calidad de servicio en la satisfaccion de la
poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022?

La construccion de este estudio, se pone en marcha por las inminentes quejas de
los ciudadanos Chimbotanos que reclaman un mejor servicio de parte de la
municipalidad. Asi mismo tenemos entendido que este proyecto de investigacion
tiene aspectos que van a beneficiar a la sociedad y permitiran que la municipalidad
mejore. Este proyecto de investigacion se justifica por los siguientes aportes:
Justificacibn metodoldgica, el proyecto de investigacién aporto instrumentos de
recaudacion de datos a través de encuestas que son necesarios para identificar los
problemas escondidos y realizar mejoras; Justificacion practica, con esta
investigacion se pudo analizar cada problema que tienen las municipalidades y
brindar soluciones para que la poblacion se sienta satisfecha. Esta investigacion
fue un aporte importante para las autoridades municipales, para que eviten
cualquier proceso que pueda ocasionar algun problemay ayudar a estudiantes que
deseen investigar tal vez algo mas especifico con respecto a los servicios que las
municipalidades brindan; Justificacion social, con el aporte que brinda nuestro
proyecto de investigacion es de gran ayuda para la poblacion porque identifico la
realidad en que viven y como ellos enfrentan estos problemas, esto incluso hace
gue la misma poblacion ayude con la busca de soluciones para que asi puedan
estén satisfechos y tranquilos.

El objetivo general de la tesis de investigacion consistio en determinar el efecto
entre calidad de servicio y la satisfaccion de la poblacion de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022. Y los objetivos especificos son los siguientes:
a) Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial del
Santa Chimbote 2022. b) Determinar el nivel de satisfaccion de la poblacién de la
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022. ¢) Determinar la relacion entre
la satisfaccion de la poblacion con las dimensiones de la variable calidad de
servicio.

Como hipétesis tenemos las siguientes: Hi: Existe un impacto positivo en la calidad
de servicio y satisfaccion de la poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa
Chimbote 2021 y Ho: No existe un impacto positivo en la calidad de servicio y
satisfaccion de la poblacién de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote
2021.



II.LMARCO TEORICO

Los trabajos previos sobre este estudio tuvieron en cuenta el marco, internacional,
nacional y local relacionados con las variables de este informe de investigacién. En
los antecedentes a nivel internacional estd Arias (2019) en su investigacion “Plan
de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Sucumbios — Quito”, su objetivo
fue plantear un proyecto para optimizar el grado de la calidad de la prestacion de
atencién y servicio, asi como la satisfaccién de los usuarios del GADM-S. La cual
se realizé bajo la metodologia cuantitativa. La poblaciéon fue de 400, con una
muestra de 196 usuarios a los que fueron encuestados, de los cuales se obtuvo
gue el 95% indicaron que la calidad de servicio no fue segin sus expectativas, el
61% dicen que no se sienten satisfechos. En conclusion, los consumidores estan
insatisfechos con la calidad de asistencia que procura el GADM-S ya que los
impuestos son elevados, no existe un lugar para realizar sus reclamos y/o
sugerencias, etc.

Cordero (2017) en su informe de titulacién “La calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios en el GAD Municipal de Santa Elena, Canton Santa Elena, Provincia
de Santa Elena”, el propésito de la tesis busco reforzar la calidad de asistencia
ejecutando un plan de accion que ayude a optimizar la atencion al poblador y su
nivel de calidad de atencion en el Municipio. La cual se realizé bajo un enfoque
cuantitativo. La poblacién fue de 144076 con una muestra de 322 personas a las
cuales se le aplicaron las encuestas, se obtuvo que la calidad de servicio brindado
a las personas que la consumen es mala, en consecuencia, solo el 32.61%
respondieron que no cumplen con sus expectativas. El autor concluyo un bajo nivel
de motivacion de sus empleados, el trato tanto del colaborador y usuario no son las
adecuadas, también se identificd que existe una mala organizacion por lo que esto
se ve reflejado en la mala calidad de servicio prestado y complacencia que percibe
el individuo consumidor.

Gancino (2018) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccidon del cliente
en la Universidad de Matriculaciéon de la Direccién de Transito Transporte y
Movilidad del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato -
Ecuador”, su objetivo es establecer vinculo entre calidad de servicio y agrado del

individuo consumidor de la Direccién de Transito y Transporte. Se realizé bajo una



direccion cuantitativa con una modalidad de nivel descriptivo-correlacional. La
poblacion la conformaron los usuarios que inscribieron su automévil en la Unidad
de Matriculacion 2019 los cuales fueron 25754 usuarios obteniéndose de este total
una porcion identificada como muestra de 379 a los cuales se les aplico las
encuestas, se extrajo que el 64.12% dicen que no se perciben agradados con la
calidad del asistencia recibida durante la inscripcion de su vehiculo y para
satisfaccion del usuario el 63.33% dicen que se encuentran insatisfechos con el
nivel de satisfaccién general. El autor concluye que SERVQUAL tiene relevancia
en su uso para estudiar la calidad, del cuestionario aplicado obtuvimos que lo que
el cliente espera tienen una correlacién positiva de 0.652 y para satisfaccion del
cliente se obtuvo que tiene una correspondencia de 0.681, lo que se puede deducir
es que el modelo ACSI dio resultados negativos a las dimensiones aplicadas.

A nivel nacional en Lima el autor Gonzalez (2017) en su informe investigativo
“Calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano de la Municipalidad Distrital de
San Borja — Lima”, su objetivo es sefialar la simetria entre calidad y satisfaccion del
habitante del municipio en estudio. La cual se ejecutd bajo la metodologia hipotética
deductiva. La poblacion fueron los pobladores que fueron a realizar algan tramite o
servicio de los cuales se extrajo una muestra de 375 ciudadanos a quienes se les
aplico las encuestas, se obtuvieron como hallazgos para calidad de servicio el
87.20% dicen que es buena y para satisfaccion del usuario el 89.3% respondieron
gue es buena, es decir estan satisfechos con el Municipio de San Borja. El
investigador concluye que la dependencia entre las variables indagadas es de valor
positivo o si existe, con un valor de analogia moderado positivo de Rho de 0.550,
gue permite desechar la hipétesis nula quedando como posibilidad la hipétesis
alterna.

Veliz (2019) en su trabajo de indagacién “Calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad de Pomahuaca, Jaén”, su propdsito se encargd de
sefalar la conexion o correlacion de la satisfaccion con la calidad que ofrece en su
atencion la Municipalidad de Pomahuaca. El estudio se realizé bajo el tipo
descriptivo. La poblacion fue de 6649 con una muestra de 135 usuarios a los cuales
fueron encuestados respectivamente, y se obtuvo el 64.4% manifiesta que calidad
de servicio es baja con respecto a capacidad de respuesta y el 61.5% respondieron

gue su satisfaccion es baja con respecto a confianza. El autor recapitula que se



encontro un alto nivel entre las dos variables investigadas, ya que la satisfaccion
depende de la eficacia de servicio que promete el equipo de empleados del
Municipio de Pomahuaca.

Maguina (2018) en su proyecto “Calidad de servicio y satisfaccidén de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pucusana — Lima”, su propésito estuvo considerado
por delimitar la conexion entre la calidad de asistencia y la satisfaccion de los
individuos. Enfocado bajo un disefio descriptivo-correlacional. La poblacién estuvo
compuesta por 350 moradores abstrayendo una muestra de 183 moradores a
qguienes le realizaron la encuesta, dado los datos se pudo obtener que el 61.2% de
los usuarios dicen que la calidad de servicio se posiciona en un medio nivel y el
48.1% dicen que la satisfaccion que perciben es de nivel medio. El autor finaliza
argumentado que los datos posibilitaron admitir que hay una correspondencia
importante entre calidad de servicio entregada por el municipio y la satisfaccion de
los moradores consumidores, con una correlacion de 0.721 segun el valor de Rho
de Spearman con una analogia significativa y positiva.

A nivel local, Gutiérrez (2017) en su estudio de nombre “Relacién entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario de complejos deportivos de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote”, tuvo como finalidad establecer la correspondencia
entre la eficacia de atencion brindada y satisfaccion del individuo consumidor de los
campos deportivos administrados por el municipio Chimbotano. La poblacion fue
de 1160 con una muestra de 289 los cuales fueron encuestados, de los cuales se
pudo obtener que el 79.6% indican que el servicio brindado y su calidad se torna
regular, el valor porcentual respecto a la satisfaccion del usuario fue de 64%
demostrando que estan medianamente satisfechos. El autor concluye que la
analogia de las variables es fuerte y positiva.

Bernuy y Meza (2019) en su informe de analisis “Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma”,
plante6 identificar la analogia que pueda darse entre calidad de asistencia y la
satisfaccion de los moradores del municipio. Se realizé bajo el enfoque cuantitativo,
la poblacion fue de 23336 con una muestra de 378, los cuales fueron encuestados,
se obtuvo que 35.7% dice que la calidad de servicio es buena, el 36.2% dice que la
satisfaccion es buena con respecto al municipio Casmefio. Los autores concluyeron

gue, si existe una relacion de lo planteado por los investigadores, debido a que el



coeficiente correlacion demuestra una valorizacion de 0.680 siguiendo los datos
brindados por el estadistico Rho de Spearman, resultando positiva, por ello se
desestima la Ho.

Torres (2020) realiz6 su informe de titulacion denominado “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Yauya — Ancash”,
expusieron en identificar la correspondencia que existe entre el nivel de servicio
brindado y la satisfaccion del usuario. Su enfoque es cuantitativo. La poblacion es
de 100 con una muestra de 80 que fueron encuestados. La variable calidad de
servicio el 63.7% dicen que tienen un nivel alto y en satisfaccion del usuario el 60%
dice lo mismo. Los investigadores concluyeron la correlacién en forma moderada
positiva, puesto que el valor de Rho es de 0.700 con una significancia igual a 0.000,
que es menor 0.05.

Como investigadora considero que es necesario explicar el concepto de calidad
Torres y Luna (2017) nos indica que “la calidad constituye una de las variables de
decision mas relevantes de los compradores para elegir entre bienes y servicios en
mercados competitivos, por lo que representa a la vez un factor estratégico para
ubicar a las empresas en una posicion competitiva favorable” (p. 1271). Por lo tanto,
es entendido que la calidad tiene que formar parte del servicio que es entregado al
individuo consumidor, debido a que las personas tienen considerado en mente que
la calidad ya esta presente y no lo ven como un tema nuevo que recién se esta
incorporando.

Teniendo mas claro el concepto de calidad nos sumergimos a una de las variables
de este proyecto de investigacion que nos manifiesta los siguiente: Zeithaml et al.,
(2006) como se cit6é en Dias et al., (2019) indica que “la calidad de servicio es un
proceso mediante el cual los clientes comparan con estandares ideales o
simplemente calificar sus percepciones de la calidad de una serie de atributos para
un producto o servicio” (p. 49). Al desarrollar la calidad de servicios, Sarmiento y
Paredes (2019), hacen referencia a que “se propicia la implementacion de
estrategias organizacionales que generen un clima donde el usuario interno al
interactuar sienta que es parte de una institucion” (p. 96).

Con el pasar de los afios la tecnologia muestra mas presencia en diferentes
campos, los clientes y/o usuarios han empezado hacer mucho uso de los servicios

electronicos y estas también forman parte de si obtienen un servicio de calidad, Ali



et al., (2021) hace mencion de que “a medida que los clientes evaluan otros
servicios, también evalUan los servicios electronicos y sus actuaciones. Por lo tanto,
la calidad del servicio electronico es la evaluacion del consumidor y juicio de
servicios en mercados virtuales y ciberespacio” (p. 149).

Considero que todo servicio publico tiene que ser bien realizado, otorgando
confianza, comprensién y siempre atenderles con la mejor actitud, porque todos
pasamos en varios momentos de nuestra vida obteniendo servicios y en otros casos
podemos ser quienes entregan el servicio.

Teniendo en consideracion al modelo SERVQUAL, que fue creado en 1988 por
Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes dictan que la calidad de servicio depende
de la percepcidn del cliente. Ademas, los autores aseveran que, esto se refleja en
la diferencia que hay entre lo que espera el usuario y lo que finalmente percibe
después de usar el servicio, el resultado de esta diferencia servira para medir la
calidad de servicio. Asimismo, enfatizan en la importancia de evaluar la calidad de
servicio a partir del analisis gap, que lleva un orden de numeracién, es decir, el gap
1 tiene que ver con la percepcion del consumidor respecto al producto que quiere
adquirir y lo que el vendedor supone que percibe el consumidor, el gap 2 resulta del
contraste entre la percepcion del vendedor y las normativas de calidad existentes,
el gap 3 es el resultado de la diferencia entre la determinacion de normas de calidad
y el servicio prestado, el gap 4 tiene que ver con la diferencia entre lo que se
comunica sobre la calidad de servicio a entregar y el servicio verdaderamente
entregado, finalmente, el gap 5 surge de la diferenciacion entre percepcion y
expectativa. En definitiva, la suma del gap numerados del 1 al 4 sera igual al gap
5. Las dimensiones que proponen los autores del servqual son la empatia,
tangibilidad, seguridad, confiabilidad y responsabilidad (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1991).

Con respecto a la importancia de la calidad de servicio, Lépez (2013) como se citd
en Vera (2021) declara que “los distintos servicios que se dan a conocer y son
brindados a los clientes, se han ido optimizando y desarrollando paulatinamente en
relacion al aumento de la competencia, incrementando los bienes que sustituyen a
los productos ya reconocidos que se van originando en los mercados competitivos,
originando que el comprador tenga mayores alternativas de seleccionar a qué

compafiia o establecimiento va a requerir para satisfacer sus necesidades; es por



eso en funcién a lo mencionado siempre sera fundamental perfeccionar la calidad
de servicio que se ofrece, haciendo que el cliente se sienta satisfecho” (p. 30). Los
autores Wu y cheng (2013) citado en Uslu (2020) manifiestan que “La condicién
mas importante para aumentar la calidad del servicio es determinar las expectativas
de los clientes” (p. 24). Es necesario considerar lo mencionado por Almeida et al.,
(2018) nos indica que “las organizaciones de servicios siempre deben buscar
comprender a los clientes, identificar qué consideran "valor', conocer sus
necesidades, y satisfacerlos de la mejor manera posible” (p. 3). Sin embargo, es
importante tener en cuenta lo que Lucyann (2021) nos indica que “para ofrecer
valor, una empresa necesita tener inteligencia de mercado sobre las necesidades
y deseos de los clientes. Sin embargo, estas necesidades siguen cambiando y, a
veces, las empresas pueden no articular las necesidades cambiantes de los
consumidores” (p. 3).

La busqueda de las dimensiones que caracterizan la calidad de servicio permitio
medir la calidad de servicio que ofrece la MPS, “existen cinco dimensiones para
medir la calidad del servicio que son: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia,
elementos tangibles” (Zeithaml et al., 2009 como se cité en Yucra y Sanchez, 2019,
pp 43 — 44). Asi mismo, Alcas et al.,, (2019) considera que “el disponer de
indicadores que muestren el grado de la calidad de servicio ofrecida en cualquier
organizacion es una tarea trascendental debido a que por medio de eso se van a
poder evaluar los procesos de mejora continua en el futuro” (p. 243).

Como lo realizado con la variable anterior, en este caso también se realizo de la
misma forma, explicando primero el concepto de satisfaccion que fue obtenido por
distintos autores tales como: Abenoza y Sucilio (2017) citado en Cordera et al.
(2018) dicen que “la satisfaccion del usuario puede definirse como el cumplimiento
de las expectativas del usuario mediante un bien o servicio” (p. 84). Mientras que
para Mishima al et. (2010) citado en Souza et al. (2018) “La satisfaccion del usuario
representa un poderoso indicador. Saber como los usuarios evallan la atencién
brindada es fundamental para repensar practicas profesionales y como se
organizan los servicios” (p .3).

Definiendo las dimensiones otorgadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991)

de la calidad de servicio: a) la tangibilidad, se refiere a la parte del servicio que



unicamente se puede sentir, b) la seguridad, es la confianza, el sentirse fuera de
riesgo que perciben los usuarios consumidores respecto a la empresa,

c) la capacidad de respuesta, es la predisposicion y disponibilidad de los usuarios
para responder quejas y solucionarlas de forma o6ptima, considerando el trato
amable en todo momento para con el cliente, d) la fiabilidad, es la eficacia para
actuar en cada fase del proceso de atencién al usuario, e) la empatia, responde al
trato social que se le da al usuario, entendiendo y respondiendo ante sus deseos
de compra para generar una experiencia grata en el proceso de adquisicion de un
producto o servicio.

Por otro lado, Dias et al. (2019) En cuanto a la satisfaccién del servicio, los
resultados destacaron la importancia de la impresién general de los clientes sobre
la inferioridad o superioridad de los servicios prestados. Esta impresion general
parecia estar asociado al compromiso de la direccién de Implementar iniciativas de
calidad en la etapa de entrada, y con la interaccion de los clientes, interacciones
personales con el personal durante la etapa de rendimiento (p. 54)

Las perspectivas de los clientes llegan a estar tan marcada, que cuando van a un
lugar por primera vez y reciben un mal servicio ya no vuelven y no es culpa del
cliente que tenga ese tipo de perspectivas, sin embargo, al no cumplir con las
necesidades que tenia el cliente y/o usuario fomenta una mala imagen a la
organizacion.

Se hace énfasis en que el siguiente parrafo donde se explica el concepto de
satisfaccion al usuario por algunos autores como: Hoffman y Bateson (2002) citado
en Carreazo (2018) consideran que “la satisfaccion del usuario esta basada en las
percepciones sobre la calidad de servicios que este se fue formando en
experiencias pasadas”. (p. 26); para Febres y Mercado (2020) el agrado del usuario
es un “indicador de calidad de atencion, conocer el nivel de satisfaccion permitira
mejorar las falencias y reafirmar fortalezas” (p. 397).

En la MPS, de la ciudad de Chimbote los habitantes manifiestan insatisfaccion,
volviéndose un problema constante sin resolver. Asi mismo, se entiende que cada
4 afos que se realizan las elecciones municipales siempre se les promete lo mejor
a la poblacién, provocando mayores expectativas con el nuevo gobierno.

Por lo tanto, sabemos la gran importancia de la calidad de prestacion y

complacencia al usuario generando que ambos vayan de la mano, es decir, no
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puede completarse una sin la otra. Es por ello que Israel (2011) citado en Paiva
(2018) nos expone que “la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario estan
relacionadas, ya que: si se brinda un servicio confiable, satisfactorio, ético y
oportuno para el cliente, la calidad del servicio se mejora y se traduce en usuarios
satisfechos porque perciben mas valor en los servicios que reciben” (p. 42).

Para esta investigacion que se esta realizando es necesario medir la variable
“satisfaccion del usuario” ya que esta va de la mano con la variable “calidad de
servicio” por eso se considerd el modelo ACSI que se cre6 en 1994 para contar la
satisfaccion de los bienes y servicios de los civiles de América del Norte. También
expresa los siguientes componentes: expectativa del cliente, calidad percibida,
valor percibido, fidelidad del cliente” (Carrasco, 2013, como se citdé en Bernuy y
Meza, 2019, pp. 13 - 14). Para el autor Sari et al., (2020) nos dice que la satisfaccion
se define como la medida en que los usuarios creen que cada caracteristica de la

aplicacion cumple la satisfaccion esperada (p. 4).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion fue aplicada. Mejia et al. (2018) sostienen que una
investigacion aplicada hace uso de conocimientos o teorias de otros autores para
dar solucion a un problema especifico que esta en investigacion. Este estudio
indag6 circunstancias ocurridas en la realidad de la empresa en estudio para
encontrar alternativas de solucién que respondan a la problematica establecida
haciendo uso de informacién teédrica de diferentes autores.

3.1.2 Disefio de investigacién

Este estudio tuvo un disefio no experimental, correlacional ya que midié el grado
de correlacion y describio la incidencia entre ambas variables. Hernandez et al.
(2014) mencionan que es no experimental cuando el investigador puntualiza las
situaciones tal como se observan sin vulnerar o alterar en las variables en estudio.
Ademas, fue un estudio transaccional porque midio las variables en un momento
determinado y una sola vez. Asimismo, Hernandez et al. (2014) refieren que el
disefio de circunstancia transversal es porque los datos se compendian en un solo
momento.

Disefo de estudio

/ 1
G\ i
X2

e establecié que:M= muestra

r=relaciéon entre las variables
X1= variable 1: calidad de servicio

X2=variable 2: satisfaccion de la poblacién
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Las variables del informe de investigacion determinados por la calidad de servicio
y su efecto en la satisfaccion de la poblacion de la MPS Chimbote 2022 se
operacionalizan de la siguiente manera:

Variable independiente: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Segun Morocho (2019) admite que “la calidad de servicio
es el conjunto de aspectos que una empresa busca integrar de forma constante en
sus productos o servicios para satisfacer al cliente mediante el entendimiento y
comprensidn de sus necesidades y expectativas” (p.22)

Definicién Operacional: Calidad de servicio es lo que marca la diferencia a una
organizacion de otra ya que los clientes ademas de sentirse atraidos por el producto
0 servicio que se le promete encuentran satisfaccion en la atencién que reciben por
parte de esa organizacion.

Dimensiones: estuvo medida por las dimensiones representativas de la variable:
fiabilidad, sensibilidad, empatia, elementos tangibles y seguridad.

Escala de medicion: fue de escala ordinal.

Variable dependiente: Satisfaccion de la poblacion

Definicion conceptual: Segun Rivera (2018) nos menciona que “la satisfaccion del
cliente puede llegar a ser entendida como la diferencia existente entre las
expectativas y las percepciones que puede llegar a tener el cliente antes y después
de adquirir un producto o servicio. Es decir, la satisfaccion del cliente se logra
cuando las expectativas que tiene antes de recibir un producto o servicio se
cumplen” (p. 30).

Definicion Operacional: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del cliente y/o usuario es el objetivo que toda organizacion publica o
privada tiene que cumplir para mantener a sus clientes felices.

Dimensiones: fue medida por las dimensiones representativas de la variable:
expectativa del cliente, quejas de los clientes, calidad percibida y valor percibido.
Escala de medicion: fue de escala ordinal.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

Segun Vara (2012) argumentan que la poblacion es un determinado conjunto de

individuos, organizaciones o empleados que disponen de cualidades similares y
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gue se usan para una investigacion especifica. Los ciudadanos Chimbotanos

pertenecientes a la provincia del Santa, se tomé en cuenta a la poblacion electoral

la cual esta conformada por personas entre 18 y 70 afios, que nos da un total de

181,265 pobladores electorales segin ONPE (Oficina Nacional de Procesos

Electorales, 2021).

Para obtener la poblacion se tomé en cuenta 2 criterios:

e Criterios de Inclusidn: Se tuvo en cuenta a los pobladores mayores de 18 afios
hasta los 70 afios que son considerados los que mas acuden a la MPS a realizar
diversos tramites en diferentes areas y residentes de Chimbote.

e Criterios de Exclusion: se suprimid a los pobladores menores de 18 afios y al
adulto mayor de 70 afios a mas, que no habitan en Chimbote.

3.3.2 Muestra

La muestra de una investigacién, Vara (2012) admite que es una porcion

representativa que ha sido seleccionada para recabar informacion relevante que

ayude en el estudio de investigacion. Para seleccionar la muestra es necesario
tener definido las particularidades de la poblacion. Para obtener la muestra de este

estudio se aplico la férmula de poblacidn finita. La muestra que se uso es de 383

pobladores a los cuales se les aplico la encuesta.

3.3.3 Muestreo

Muestreo probabilistico segun Bernardo et al. (2019), es elegido a través de la

probabilidad. donde el investigador tiene en cuenta ciertos criterios que son

sumamente subjetivos. La técnica de muestreo que se manipulé fue el
probabilistico aleatorio simple, dado que la muestra que se trabajo fue escogida
aleatoriamente de la poblacién electoral.

Unidad de Analisis

Para Vara (2012) la unidad de andlisis esta conformada por la parte representativa

y especifica que se va analizar en la investigacion (p. 18). La unidad de analisis

estuvo constituida por los individuos Chimbotanos desde los 18 hasta los 70 afios

gue acuden a la MPS a realizar tramites.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica estuvo dada por la encuesta, que se llevd a cabo en una muestra de 383

pobladores de la MPS. En palabras de Mejia et al. (2018) la encuesta es una técnica
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gue por medio del uso de recursos por parte de investigador se recoge informacion
de los individuos o un conjunto de individuos a investigar.

El cuestionario segun Hernandez y Mendoza (2018) esta formado por una relacion
de preguntas que sirvan como medicion de las variables de la investigacion. Asi
mismo, el instrumento que empleado utilizé fue el cuestionario, con escala de
medicion ordinal.

El cuestionario estuvo compuesto por diversas preguntas dirigidas a los pobladores
y conformada por una escala de respuestas que llevan un orden, denominadas
Likert. Ademas, el instrumento con el que se recopilé datos pas6 por una evaluacion
de expertos, quienes otorgaron observaciones en la medicion de ambas variables
de estudio. Esta validacion fue de un total de 3 profesionales en administracion con
diferentes grados. La confiabilidad, se midié cuantitativamente bajo un analisis
estadistico con el método Alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Los datos fueron recogidos de la muestra obtenida al aplicar la formula
correspondiente el cual fue de 383 pobladores la informacion que se obtuvo al
aplicar las encuestas nos dio resultados de ambas variables, el tipo de recogida de
datos fue primaria, ya que los datos recolectados vinieron directamente de la
muestra.

Los instrumentos que se consideraron son dos cuestionarios de cada variable que
fueron medidos con el modelo SERVPEF (calidad de servicio) y el modelo ACSI
(satisfaccion) y estas se aplicaron encuestando de forma individual, finalmente los
resultados que se obtuvieron se pasaron a una tabla de datos en el programa Excel
y el estadistico SPSS.

3.6. Método de analisis de datos

Fueron procesados por medio de la estadistica descriptiva, que se usaron para la
elaboracién de graficos y tablas, estas permitieron un rapido estudio de los datos.
Ademas, se hizo uso de la medida de Rho de Spearman considerando la variable
y tipo de investigacion, segun palabras de Hernandez et al., (2014) “son medidas
de correlacién para variables en un nivel de medicién ordinal (ambas), de tal modo
gue los individuos, casos o unidades de andlisis de la muestra pueden ordenarse

por rangos (jerarquias)” (p. 322).
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3.7. Aspectos éticos

El informe de estudio se rigié en consideracién de las normas de ética que estan
sustentadas en el codigo de ética de la UCV aprobada con la RCU N° 0262-2020-
UCV, de las cuales fueron tomadas en cuenta como: Autonomia, donde nosotras
como investigadoras tenemos la libertad de seguir con el proyecto o retirarnos;
justicia, mereciendo un trato igualitario para todos los investigadores de diferentes
proyectos de investigacion; probidad, mostraremos honestidad en cada proceso del
desarrollo del proyecto de investigacion y respeto a la propiedad intelectual, se ha
considerado de vital importancia mencionar a todos los autores que se tomaron en
cuenta por el respeto que se merecen. Asi mismo es importante mencionar que se
realizé la emision de originalidad de este proyecto de investigacion mediante el
Turniting y se hizo énfasis que no hubo manipulacion en las encuestas para
mantener la ética y moral mostradas desde el inicio del proyecto, se recalco que se
ha seguido cada procedimiento de la guia de Normas Apa. 7ma edicidon para que
pueda ser validado.
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IV. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar el efecto entre calidad de servicio y la satisfaccion
de la poblacién de la MPS Chimbote 2022.

Para establecer el efecto antes es necesario determinar la relacion, intensidad y
direccionalidad de la relacién, por lo tanto, se empezé aplicando tal relacion en las
dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario.

Andlisis de la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Ha: Existe relacion entre calidad de Servicio y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

HO: No Existe relacion entre Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Tabla 1

Estadistico de relacion entre calidad de Servicio y satisfaccion de la poblacion de
la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Variable Calidad Variable

de Servicio Satisfaccion
Coeficiente de o
Variable ., 1,000 ,881
Calidad de correlacion
. Sig. (bilateral) . ,000
Servicio
Rho de N 383 383
Spearman . Coef|C|e'n'te de 881" 1,000
Variable correlacion
Satisfaccion  Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Interpretacién: Los datos volcados en la tabla 1, muestra que existe
correspondencia entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de la poblacion,
ya que el valor es de 0.881 de coeficiente correlacional, lo que representa que la
relacion es alta, asi mismo, la significancia fue de 0.000, que es menos que la
significancia permitida en la investigacion (<0.05), consintiendo afirmar que la
asociacion entre las dos variables estudiadas es significativa, por ende a medida
gue exista una buena calidad en el servicio por parte del municipio de Chimbote, es

probable la existencia de una buena satisfaccion de la poblacién.
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Luego de medir la relacion, se prosigue con la medida simétrica que corresponde
a la fuerza entre las dos variables, es decir, la determinacion de la intensidad
haciendo uso del estadistico Gamma.

Tabla 2

Estadistico de la intensidad de relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de
la poblacion de la MPS 2022.

E P
,rror T Significacion
Valor estandar : b .
e aproximada® aproximada
asintotico?

Ordinal por Gamma ,780 022 35,478 000
ordinal
N de casos validos 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Interpretacion:

Los valores proporcionados en la tabla 2, demuestra la intensidad de la relacion de
las variable en estudio que corresponde a la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion de la poblacion, el cual corrobora la relacion entre una y otra, pero a la
vez con un valor de 0.780 manifiesta una intensidad de la relacion alta y positiva,
por lo tanto se aduce que si se tiene una buena calidad en el servicio que otorga el
municipio Chimbotano, es probable la existencia de una buena satisfaccion de la

poblaciéon.
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Una vez determinada la relacion y la fuerza entre las dos variables, sigue el andlisis
de la medida de direccionalidad haciendo uso del estadistico de d de Somers
Tabla 3

Estadistico sobre la direccionalidad de la relacion de la calidad de servicio y

satisfaccion de la poblacion de la MPS Chimbote 2022.

Error

, T Significacion
Valor estandar . b ,
L aproximada® aproximada
asintotico?
Simétrico , 762 ,022 35,478 ,000
Variable Calidad
Ordinal d de de Servicio , 762 ,022 35,478 ,000
por Somer Dependiente
ordinal s Variable
Satisfaccion , 762 ,021 35,478 ,000

Dependiente
Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Interpretacion:

Los datos estadisticos volcados en la tabla 3, demuestra el efecto en la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccion de la poblacién, teniendo como
resultado un valor de 0.000 segun su significacion aproximada, valores que
posibilitan refutar la hipotesis nula que niega la existencia de efecto entre estas
variables ya que queda demostrado que, si existe efecto entre ellas, por lo tanto, se

admite la alternativa.
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Objetivo especifico 1. Determinar el nivel de la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Tabla 4

Nivel de calidad de servicio de la MPS Chimbote 2022.

Usuarios encuestados

Niveles
Frecuencia % Hi%
Bajo 57 14.9% 14.9%
Medio 268 70.0% 84.9%
Alto 58 15.1% 100%
Total 383 100%

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 1
Nivel de calidad de servicio de la MPS Chimbote 2022.
80.0% 4

o 60.0%

g

G 40.0%

o

@]

o 20.0%

0.0%
Bajo Medio Alto
Calidad de servicio

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Interpretacidon: Segun la tabla 4 y figura 1, la calidad de servicio que otorgan los
colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa cuando atienden los
requerimientos de la poblacion es de un nivel medio segun la consideracion del
70.0% (268 pobladores) del total de participantes encuestados, un 15.1% (58
pobladores) mencionan que la municipalidad se destaca por un alto nivel en su
calidad de atencion y un 14.9% (57 pobladores) infieren que el servicio brindado

por el municipio de Chimbote a sus pobladores es de bajo nivel.
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Tabla 5
Distribucién de frecuencias por dimensiones de calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote 2022.

Dimensioén Dimensioén Dimensioén Dimensioén D|Ir3niggzlson
Niveles Fiabilidad Sensibilidad ~ Empatia Seguridad 1 ibles
N % N % N % N % N %

0 0
Alto 58 15.1% 58 15.1% 134 35.0% 58 15.1% 78 20.4%

0 0
Medio 211 55.1% 249 65.0% 249 65.0% 172 44.9% 267 69.7%

Bajo 114 298% 76 19.8% 0 0% 153 39.9% 38 9.9%

Total 383 100% 383 100% 383 100% 383 100% 383 100%
Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 2

Distribucion de frecuencias por dimensiones de calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote 2022.

69.7%
70.0%
60.0%
o 50.0% 44.9%
T
c 40.0%
[0}
[&]
& 30.0%
a
20.0%
0,
10.0% 1 %
0.0% . g . 5 . iy . g . L
Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension
Fiabilidad Sensibilida Empatia Seguridad Bienes
d tangibles
EALTO 15.1% 15.1% 35.0% 15.1% 20.4%
= MEDIO 55.1% 65.0% 65.0% 44.9% 69.7%
BAJO 29.8% 19.8% 0.0% 39.9% 9.9%
CALIDAD DE SERVICIO

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacion: Segun se muestra en la tabla 6 y figura 3, la reparticion de
frecuencias de acuerdo a las dimensiones que representa la calidad de servicio
esta dada por los siguientes niveles: la dimension fiabilidad se encuentra en un alto
nivel segun el 15% de las respuestas conseguidas, un nivel medio segun el 55%
de los encuestados, un nivel bajo segun el 29.8% de encuestados, por lo tanto, se
aprecia que la fiabilidad que forma parte de la calidad de servicio de la MPS es de
nivel alto; la dimensién sensibilidad presenta un nivel alto segun el 15% de
respuestas recopiladas en la encuesta, un nivel medio segun el 65% de respuestas,
un nivel bajo segun el 19.8% de encuestados, por lo tanto, se aprecia que la
sensibilidad en la calidad de servicio entregada por el municipio es de medio nivel;
por su parte la dimension empatia que ayuda a medir la calidad de servicio de la
municipalidad de Chimbote presenta un nivel alto segun el 35% de los encuestados,
un nivel medio segun el 65% de los encuestados, un nivel bajo segun el 0% de
encuestados, por lo tanto, se aprecia que la dimensién empatia es de medio nivel
dentro de la calidad que entrega en su servicio la MPS; la dimension seguridad
presenta un nivel alto segun el 15% de las respuestas, un nivel medio segun el 45%
de los encuestados, un nivel bajo segun el 40% de encuestados, por lo tanto, se
percibe que la seguridad tiene un nivel medio dentro de la calidad otorgada por la
MPS; la dimension bienes tangibles presenta un nivel alto segun el 20% de los
encuestados, un nivel medio segun el 70% de los encuestados, un nivel bajo segun
el 10% de encuestados, por lo tanto, se percibe que los bienes tangibles son de
medio nivel como parte de la calidad en su servicio a la comunidad que otorga la
MPS.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de satisfaccion de la poblacién de la
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion de la poblacion de la MPS Chimbote 2022.

Usuarios encuestados

Niveles ) :
Frecuencia % Hi%
Bajo 114 29.8% 29.8%
Medio 173 45.2% 74.9%
Alto 96 25.1% 100%
Total 383 100%

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 3

Nivel de satisfaccion de la poblacion de la MPS Chimbote 2022.
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Satisfaccion de los usuarios

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Interpretacién: Demostrados los resultados visibles en la tabla 6 y figura 3, se
adujo que la satisfaccién de los usuarios del municipio de Chimbote fue considerada
por el 45.2% (173 pobladores) del total de participantes encuestados en un nivel
medio, un 29.8% (114 pobladores) mencionan que la municipalidad brinda servicios
de calidad que tiene muy poco satisfechos a sus usuarios (nivel bajo), asimismo, el
25.1% (96 pobladores) infieren que se encuentran muy satisfechos con los servicios
gue entrega y atiende el municipio, por ello ubican la satisfaccién de la poblacién

en un alto nivel.
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Tabla 7
Distribucién de frecuencias por dimensiones de satisfaccion de la poblacion de la
MPS, Chimbote 2022.

o e omensonvaior | PTErSEn
Niveles Cliente Percibida Clientes
N % N % N % N %
Alto 174 45.4% 58 15.1% 96 25.1% 58 15.1%
Medio 95 24.8% 173 45.2% 115 30.0% 173 452%
Bajo 114 29.8% 152 39.7% 172 449% 152 39.7%
Total 383 100% 383 100% 383 100% 383 100%

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 4
Distribucién de frecuencias por dimensiones de satisfaccion de la poblacion de la
MPS, Chimbote 2022.
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40.0%
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< 30.0%
C
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2 20.0%
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a
10.0%
0.0% i i ) ) . . . .
Dimension Dimension Dimensioén Dimension
Expectativa Calidad Valor Quejas de
del Cliente Percibida Percibido los Clientes
BEALTO 45.4% 15.1% 25.1% 15.1%
= MEDIO 24.8% 45.2% 30.0% 45.2%
BAJO 29.8% 39.7% 44 9% 39.7%
Satisfaccion del cliente

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacion:

Segun se muestra en la tabla 7 y figura 4, la reparticion de frecuencias de acuerdo
a las dimensiones que mide la variable satisfaccion del usuario est4 dada por los
siguientes niveles: la dimensidn expectativa del cliente fue ubicada en un alto nivel
segun el 45.4% de las respuestas recopiladas en las encuestas, un nivel medio
segun el 24.8% de respuestas, un nivel bajo segun el 29.8% de respuestas, por lo
tanto, se concluye que las expectativas del cliente tiene un nivel alto en la
satisfaccion del usuario de la MPS; la segunda dimension que se mide con la
calidad percibida presenta un nivel alto, asi lo valor6 el 15.1% de los encuestados,
un nivel medio de acuerdo al 45.2% de los encuestados, un nivel bajo segun el
39.7% de encuestados. Por lo tanto, se aprecia que la calidad percibida tiene un
nivel medio en la satisfaccion del usuario de la MPS. La tercera dimension dada por
el valor percibido presenta fue ubicada en un alto nivel segun el 25.1% de los
encuestados, se posiciona en un nivel medio segun el 30% de las respuestas, un
nivel bajo segun el 44.9% de encuestados, por lo tanto, se concluye que el valor
percibido tiene un nivel bajo en la satisfaccion del usuario de la MPS; la dimension
guejas de los clientes presenta un nivel alto segun el 15.1% de las respuestas
dadas por los encuestados, un nivel medio segun el 45.2% de los encuestados, un
nivel bajo segun el 39.7% de encuestados, por lo tanto, se concluye que las quejas
de los clientes tiene un nivel medio en la satisfaccion o agrado del usuario que es
atendido en la MPS.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la satisfaccion de la poblacién
y las dimensiones de la variable calidad de servicio.

Tabla 8

Coeficiente de correlacion entre la variable satisfaccion de la poblacion y las

dimensiones de la variable calidad de servicio

Variable Satisfaccion
de la poblacion

Dimensién Fiabilidad Coeficiente de ,904™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 383
Dimension Sensibilidad Coeficiente de , 781"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 383
Dimensiéon Empatia Coeficiente de , 786"
Rho de correlacion
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 383
Dimension Seguridad Coeficiente de ,896"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 383
Dimensién Bienes Coeficiente de 877"
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos volcados en la tabla 8, se interpreta el grado de
correspondencia de cada dimensién de la variable calidad de servicio con la
variable satisfaccion de la poblacién. La dimension fiabilidad con la variable
satisfaccion de la poblacién presentan un valor de 0,904, lo que se descifra como
una relacion muy alta, ademas de un grado de significancia de 0,000, aduciendo
gue la correlacion es significativa entra la fiabilidad y la satisfaccion. Respecto a la
dimensidn sensibilidad con la variable satisfaccion de la poblacion presentan un

valor de 0,781, lo que se descifra como una relacién alta, ademas de un grado de
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significancia de 0,000; concluyéndose también en la existencia de una
correspondencia alta entre la sensibilidad y la satisfaccion. Asimismo, la dimension
empatia con la variable satisfaccion de la poblacion presentan un valor de 0,786, lo
gue se descifra como una relacién alta, ademéas de un grado de significancia de
0,000 aduciendo que la correlacion es significativa entra la fiabilidad y la
satisfaccion. Para la dimension seguridad con la variable satisfaccién de la
poblacion presentan un valor de 0,896, lo que se descifra como una relacion alta,
ademéas de un grado de significancia de 0,000, esto permite deducir que la
seguridad y satisfaccién tienen una relacion significativa. Por dltimo, la dimensién
bienes tangibles con la variable satisfaccion de la poblacién presentan un valor de
0,877, lo que se descifra como una relacion alta, ademas de un grado de
significancia de 0,000; concluyéndose que los bienes tangibles y la satisfaccion se
relacionan de forma significativa.

En resumen, la fiabilidad, sensibilidad, empatia, seguridad y bienes tangibles se
relacionan significativamente con la satisfaccion de la poblacion lo que permite
apreciar que los usuarios de la municipalidad perciben una buena atencion,
comunicacion, atencion de quejas y resoluciones, entre otros aspectos ya que se

encuentran satisfechos y tienen cubiertas sus expectativas como clientes.
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A continuacion, se presentaran las correlaciones de las dimensiones de calidad de
servicio con la variable satisfaccidn de la poblacién, pero a diferencia del resultado
anterior que muestra a todas en una sola tabla, se hara de manera individual, con
el objeto de ahondar en su interpretacion y presentar su gréafico de dispersién de
cada una de ellas.

Tabla 9

Coeficiente de correlacion entre la fiabilidad y la variable satisfaccion de la
poblacién de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Variable Dimension
Satisfaccion Fiabilidad
Coeficiente de o
Variable correlacion 1,000 ,904
Satisfaccion  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de .
i Dimension correlacion ,904 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 5

Coeficiente de correlacion relacion entre la fiabilidad y la variable satisfaccion de la

poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.
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Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacidn: Los datos estadisticos mostrados en la tabla 8 y figura 5, arrojaron
un 0,904 de valor segun el Rho de Spearman, esto representa la existencia de una
analogia alta entre la fiabilidad que corresponde a la caracteristica subdividida de
la variable calidad de servicio, con la variable satisfaccion, ademas de un
Sig.(bilateral) de 0.000.

Tabla 10

Coeficiente de correlacion relacion entre la sensibilidad y la variable satisfaccion de
la poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Variable Dimension
Satisfaccion Sensibilidad
Coeficiente de o
Variable correlacion 1,000 781
Satisfaccion  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de .
i Dimension correlacion 781 1,000
Sensibilidad  Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 6

Coeficiente de correlacion relacion entre la sensibilidad y la variable satisfaccion de

la poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.
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Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacidn: Los datos estadisticos mostrados en la tabla 9 y figura 6, arrojaron
un 0,781 de valor segun el Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto
representa la existencia de una analogia alta entre la sensibilidad que corresponde
a la caracteristica subdividida de la variable calidad de servicio, con la variable
satisfaccion.

Tabla 11

Coeficiente de correlacion entre la empatia y la variable satisfaccion de la poblacion
de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Variable Dimension
Satisfaccion Empatia
Coeficiente de o
Variable correlacion 1,000 786
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de .
’ Dimension correlacién 786 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 7

Coeficiente de correlacion relacion entre la Empatia y la variable satisfaccion de la

poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.
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Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacidn: Los datos estadisticos mostrados en la tabla 10 y figura 7, arrojaron
un 0,786 de valor segun el Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto
representa la existencia de una analogia alta entre la empatia que corresponde a
la caracteristica subdividida de la variable calidad de servicio, con la variable
satisfaccion.

Tabla 12

Coeficiente de correlacion entre la seguridad y la variable satisfaccion de la
poblacién de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022.

Variable Dimension
Satisfaccion Seguridad
_ Coef|C|e_n'te de 1,000 896"
Variable correlacion
Satisfaccion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de .
i Dimension correlacion 896 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.

Figura 8

Coeficiente de correlacion entre la Seguridad y la variable satisfaccion de la

poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2021.

R? Lineal = 0,818
&0

- y=6,01+4,25"

S0

- L
a0

VARIABLE SATISFACCION

30 [

20

=] 7 8 a 10 11 12

DIMENSION SEGURIDAD

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacidn: Los datos estadisticos mostrados en la tabla 11 y figura 8, arrojaron
un 0,896 de valor segun el Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto
representa la existencia de una analogia alta entre la seguridad que corresponde a
la caracteristica subdividida de la variable calidad de servicio, con la variable
satisfaccion.

Tabla 13

Coeficiente de correlacion entre los bienes tangibles y la variable satisfaccion de la
poblacién de la MPS Chimbote 2021.

Variable Dimensiéon Bienes

Satisfaccion Tangibles
_ Coef|C|e_n'te de 1,000 877"
Variable correlacion
Satisfaccion  Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de ”
P Dimension ., 877 1,000
Bienes correlacion
Tangibles Sig. (bilateral) ,000 .
383 383

Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que
respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
Figura 9 Coeficiente de correlacion entre los bienes tangibles y la variable

satisfaccion la poblacion de la MPS Chimbote 2022.
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Nota. Datos procesados en el estadistico SPSS obtenidos del cuestionario que

respondieron los usuarios de la MPS Chimbote.
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Interpretacidn: Los datos estadisticos mostrados en la tabla 12 y figura 9, arrojaron
un 0,877 de valor segun el Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto
representa la existencia de una analogia alta entre los bienes tangibles que
corresponde a la caracteristica subdividida de la variable calidad de servicio, con la

variable satisfaccion.
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V. DISCUSION

El objetivo general de este informe de investigacion estuvo dado por determinar el
efecto entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022, en sus resultados se obtuvo que existe
correspondencia entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de la poblacion,
ya que el valor es de 0.881 de coeficiente correlacional, lo que representa que la
relacién es alta, asi mismo, la significancia fue de 0.000, que es menos que la
significancia permitida en la investigacion (<0.05), consintiendo afirmar que la
asociacion entre las dos variables estudiadas es significativa, por ende a medida
gue exista una buena calidad en el servicio por parte del municipio de Chimbote, es
probable la existencia de una buena satisfaccion de la poblacién. Resultados que
se asemejan al informe de investigacion elaborado por Gonzalez (2017) en su tesis
“Calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano de la Municipalidad Distrital de
San Borja — Lima”, su objetivo es sefalar el vinculo entre calidad y satisfaccion del
habitante de la Municipalidad Distrital de San Borja, realizado bajo la metodologia
hipotética deductiva. La poblacion fueron los pobladores que fueron a realizar algun
tramite o servicio de los cuales se extrajo una muestra de 375 ciudadanos a quienes
se les aplico las encuestas, describio en sus resultados para la variable calidad de
servicio que el 87.20% de respuestas de los encuestados dicen que es buena y
para satisfaccion del usuario el 89.3% respondieron que es buena, es decir estan
satisfechos con el municipio de San Borja. El autor concluye que hay la posibilidad
de una asociacién entre las variables investigadas, con un nivel de correlacion
moderado positivo ya que se pre escribe un valor de Rho de 0.550, desechandose
la hipotesis nula y se toma como admitida la hipétesis alterna.

De acuerdo al objetivo especifico 1, que se encargd de determinar el nivel de la
calidad de servicio del Municipio del Santa en Chimbote 2022, sus resultados
demostraron la calidad de servicio que otorgan los colaboradores de la
municipalidad provincial del Santa cuando atienden los requerimientos de la
poblacién es de un nivel medio segun la consideracién del 70.0% (268 pobladores)
del total de participantes encuestados, un 15.1% (58 pobladores) mencionan que
la municipalidad se destaca por un alto nivel en su calidad de atencion y un 14.9%
(57 pobladores) infieren que el servicio brindado por el municipio de Chimbote a

sus pobladores es de bajo nivel. Tienen cierta semejanza con el informe de Bernuy
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y Meza (2019) en su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma”, plante6
identificar la analogia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios del municipio de Casma. Se realizé bajo el enfoque cuantitativo, la
poblacion fue de 23336 con una muestra de 378, los cuales fueron encuestados,
se obtuvo que 35.7% dice que la calidad de servicio es buena, el 36.2% dice que la
satisfaccion es buena con respecto a la Municipalidad Provincial de Casma. Los
autores concluyeron que, si existe una relacion de lo planteado por los
investigadores, debido a que el valor que arroj6 el Rho de Spearman indic6 0.680
positivo, con esto se desestima el Ho.

En base al objetivo especifico 2, que se encarg6é de medir el nivel de satisfaccion
de la poblacion del municipio del Santa en Chimbote 2022, en los resultados se
adujo que la satisfaccion de los usuarios del municipio de Chimbote fue considerada
por el 45.2% (173 pobladores) del total de participantes encuestados en un nivel
medio, un 29.8% (114 pobladores) mencionan que la municipalidad brinda servicios
de calidad que tiene muy poco satisfechos a sus usuarios (nivel bajo), asimismo, el
25.1% (96 pobladores) infieren que se encuentran muy satisfechos con los servicios
gue entrega y atiende el municipio, por ello ubican la satisfaccion de la poblacion
en un alto nivel. Se asemeja al estudio de Torres (2020) en su estudio que tuvo por
titulo “Calidad de servicio y satisfaccidén del usuario en la Municipalidad Distrital de
Yauya — Ancash”, expusieron en identificar la asociacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario del municipio de Yauya. Su enfoque fue cuantitativo.
La poblacién fue de 100 con una muestra de 80 usuarios que fueron encuestados.
La variable calidad de servicio segun valores estadisticos porcentuales, el 63.7%
dicen que tienen un alto nivel y en satisfaccion el 60% también lo ubica en un nivel
alto. Los investigadores concluyeron la correlacion en forma moderada positiva,
puesto que el valor de Rho es de 0.700 con una significancia igual a 0.000, que es
menor 0.05.

En relacion al objetivo especifico 3, que buscd medir la correspondencia entre la
satisfaccion de la poblacién con las dimensiones de la variable calidad de servicio.
En torno a la dimensién fiabilidad, los resultados arrojaron un 0,904 de valor segun
el Rho de Spearman, esto representa la existencia de una analogia alta entre la

fiabilidad que corresponde a la caracteristica subdividida de la variable calidad de
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servicio, con la variable satisfaccion, ademas de un Sig.(bilateral) de 0.000.
Interpretacion que se relaciona con la tesis de Arias (2019) en su investigacion
“Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Sucumbios — Quito”, su objetivo
fue plantear un proyecto para mejorar la calidad del servicio y todas las dimensiones
gue miden tal variable y la satisfaccion de los usuarios del GADM-S. Realizandose
bajo la metodologia cuantitativa. La poblacion fue de 400, con una muestra de 196
usuarios a los que fueron encuestados, de los cuales se obtuvo que el 95%
indicaron que la calidad de servicio no fue segln sus expectativas, el 61% dicen
gue no se sienten satisfechos. En conclusion, los interesados estan insatisfechos
con la calidad de servicio que ofrece el GADM-S ya que los impuestos son
elevados, no existe un lugar para realizar sus reclamos y/o sugerencias, etc.

En relacion a la sensibilidad, en sus resultados arrojaron un 0,781 de valor segun
el Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto representa la existencia de una
analogia alta entre la sensibilidad que corresponde a la caracteristica subdividida
de la variable calidad de servicio, con la variable satisfaccion. Se discute con la
tesis de Cordero (2017) en su trabajo de titulacién “La calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el GAD Municipal de Santa Elena, Cantdén Santa
Elena, Provincia de Santa Elena”, el objetivo es reforzar |a calidad que entrega en
sus servicios el municipio mediante un plan de mejoramiento que a su vez aumente
la satisfaccion de sus pobladores. La cual se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo.
La poblacion fue de 144076 con una muestra de 322 personas a las cuales se le
aplicaron las encuestas, se obtuvo que en concordancia a la calidad de servicio
brindado a los moradores es mala puesto que solo el 32.61% respondieron que no
cumplen con sus expectativas. El autor concluyo un bajo nivel de motivacion de sus
empleados, el trato tanto del colaborador y usuario no son las adecuadas, también
se identificé que existe una mala organizacion viéndose reflejado en la mala calidad
de servicio y satisfacciéon que ofrecen al usuario. A su vez, también se percibe
semejanza con Gancino (2018) en su indagacion “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la Universidad de Matriculacion de la Direccion de Transito Transporte
y Movilidad del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato -
Ecuador”, su objetivo es establecer vinculo entre calidad de servicio y satisfacciéon

de personas usuarias de la Direccion de Transito y Transporte. Estudio que se
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dispuso bajo un enfoque cuantitativo con una modalidad de nivel descriptivo
correlacional. El conjunto de su poblacién lo constituyeron los usuarios que
inscribieron su automovil en la Unidad de Matriculaciéon 2019 los cuales fueron
25754 individuos, extrajo en su muestra un total de 379 individuos, a quienes se les
aplicé las encuestas elaboradas, se extrajo que el 64.12% dicen que no estan
conformes con la calidad del servicio recibido durante la inscripcion de su vehiculo
y para satisfaccién del usuario el 63.33% dicen que se encuentran insatisfechos
con el nivel de satisfaccion general. El autor concluye que SERVQUAL es el método
con mayor usabilidad para estudiar la calidad, asimismo, del cuestionario aplicado
el autor obtuvo como datos que lo que la calidad esperada por los clientes tienen
una correlacion positiva de 0.652 y para satisfaccion del cliente tiene una
correlacion de 0.681, lo que se puede deducir es que el modelo ACSI dio resultados
negativos a las dimensiones aplicadas.

Respecto a la empatia, en sus resultados arrojaron un 0,786 de valor segun el Rho
de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto representa la existencia de una analogia
alta entre la empatia que corresponde a la caracteristica subdividida de la variable
calidad de servicio, con la variable satisfaccion. Tiene relevancia con la tesis de
Veliz (2019) en su trabajo “Calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios en la
municipalidad de Pomahuaca, Jaén”, su propdésito consistio en sefialar la conexion
entre calidad de servicio y satisfaccion de la comunidad perteneciente al municipio
de Pomahuaca. El estudio se realizo bajo el tipo descriptivo. La poblacion fue de
6649 con una muestra de 135 usuarios a los cuales fueron encuestados
respectivamente, y se obtuvo el 64.4% manifiesta que calidad de servicio es baja
con respecto a capacidad de respuesta y el 61.5% respondieron que su satisfaccion
es baja con respecto a confianza. El autor recapitula que se encontr6 un alto nivel
entre las dos variables investigadas, ya que la satisfaccion depende de la calidad
de prestacion que brindan los colaboradores de la Municipalidad de Pomahuaca.
Referente a la seguridad, en sus resultados arrojaron un 0,896 de valor segun el
Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto representa la existencia de una
analogia alta entre la seguridad que corresponde a la caracteristica subdividida de
la variable calidad de servicio, con la variable satisfaccion. Se relaciona con el
estudio de Maguifa (2018) en su proyecto “Calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Pucusana — Lima”, su finalidad consisti6
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en delimitar la conexion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.
Y se realiz6 bajo un disefio descriptivo, correlativa. La poblacion se conformé con
un numero de 350 moradores con una muestra de 183 individuos que fueron
encuestados, asimismo, recabaron como resultados porcentuales que el 61.2% de
los usuarios dicen que la calidad de servicio se posiciona en un grado medio y el
48.1% dicen que la satisfaccion que perciben también es de medio grado. El autor
finaliza aduciendo que los resultados permiten describir que hay una analogia
importante entre calidad de servicio y la satisfaccion de los moradores, con una
correlacion de 0.721 positiva segun valoracion del estadistico Rho de Spearman,
del mismo modo su significativa también fue positiva.

Y referente a los bienes tangibles, en sus resultados arrojaron un 0,877 de valor
segun el Rho de Spearman, Sig.(bilateral) de 0.000; esto representa la existencia
de una analogia alta entre los bienes tangibles que corresponde a la caracteristica
subdividida de la variable calidad de servicio, con la variable satisfaccion. Estos
resultados se asemejan a la tesis de Gutiérrez (2017) en su investigacion que tuvo
por nombre “Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario de
complejos deportivos de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote”, tuvo
como propoésito establecer la correspondencia entre la calidad cuando atiende al
usuario al manifestar sus servicios y la satisfaccion que perciben estos moradores
de los complejos deportivos administrados por el municipio de Chimbote. El autor
concluye que la relacion de las variables es fuerte y positiva. La poblacion fue de
1160 con una muestra de 289 los cuales fueron encuestados, de los cuales se pudo
obtener que el 79.6% indican que la calidad de servicio es regular y con respecto a

la satisfaccion del usuario el 64% indican que estan medianamente satisfechos.
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VI.

1.

CONCLUSIONES
Teniendo en cuenta el objetivo general que busco determinar el efecto entre
calidad de servicio y la satisfaccion de la poblacién de la Municipalidad Provincial
del Santa Chimbote 2022, los resultados establecieron que existe
correspondencia entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de la
poblacion, ya que el valor es de 0.881 de coeficiente correlacional, lo que
representa que la relacidn es alta, asi mismo, la significancia fue de 0.000, que
es menos que la significancia permitida en la investigacion (<0.05), consintiendo
afirmar que la asociacion entre las dos variables estudiadas es significativa, por
ende a medida que exista una buena calidad en el servicio por parte del
municipio de Chimbote, es probable la existencia de una buena satisfaccion de
la poblacion. Asi mismo, la prueba de estadistica de intensidad de relacion de
acuerdo al estadistico Gamma, demostré que existe una intensidad de la relacion
de 0,780. Respecto a la direccionalidad, el estadistico d de Somers con un valor
de 0,762 manifesto que existe una direccionalidad positiva alta entre las variables

investigadas.

. En base al objetivo especifico 1, determinar el nivel de la calidad de servicio de

la MPS Chimbote 2022, los resultados sefialaron que la calidad de servicio que
otorgan los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa cuando
atienden los requerimientos de la poblacion es de un nivel medio segun la
consideracion del 70.0% (268 pobladores) del total de participantes
encuestados, un 15.1% (58 pobladores) mencionan que la municipalidad se
destaca por un alto nivel en su calidad de atencién y un 14.9% (57 pobladores)
infieren que el servicio brindado por el municipio de Chimbote a sus pobladores

es de bajo nivel.

. De acuerdo al objetivo especifico 2, determinar el nivel de satisfaccion de la

poblacién de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2022, los resultados
fueron que la satisfaccion de los usuarios del municipio de Chimbote fue
considerada por el 45.2% (173 pobladores) del total de participantes
encuestados en un nivel medio, un 29.8% (114 pobladores) mencionan que la
municipalidad brinda servicios de calidad que tiene muy poco satisfechos a sus

usuarios (nivel bajo), asimismo, el 25.1% (96 pobladores) infieren que se
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encuentran muy satisfechos con los servicios que entrega y atiende el municipio,
por ello ubican la satisfaccion de la poblacion en un alto nivel.

.Y, finalmente, el objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la satisfaccion
de la poblacién y las dimensiones de la variable calidad de servicio, que tuvo
como resultado que la dimensién fiabilidad con la variable satisfaccion de la
poblacion presentan un valor de 0,904, lo que se descifra como una relacion muy
alta, ademas de un grado de significancia de 0,000, aduciendo que la correlacion
es significativa entra la fiabilidad y la satisfaccion. Respecto a la dimensién
sensibilidad con la variable satisfaccion de la poblacién presentan un valor de
0,781, lo que se descifra como una relacion alta, ademas de un grado de
significancia de 0,000; concluyéndose también en la existencia de una
correspondencia alta entre la sensibilidad y la satisfaccion. Asimismo, la
dimension empatia con la variable satisfaccion de la poblacion presentan un
valor de 0,786, lo que se descifra como una relacién alta, ademas de un grado
de significancia de 0,000 aduciendo que la correlacion es significativa entra la
fiabilidad y la satisfaccion. Para la dimension seguridad con la variable
satisfaccion de la poblacion presentan un valor de 0,896, lo que se descifra como
una relacion alta, ademas de un grado de significancia de 0,000, esto permite
deducir que la seguridad y satisfaccion tienen una relacién significativa. Por
ultimo, la dimension bienes tangibles con la variable satisfaccion de la poblacion
presentan un valor de 0,877, lo que se descifra como una relacion alta, ademas
de un grado de significancia de 0,000; concluyéndose que los bienes tangibles y
la satisfaccion se relacionan de forma significativa. En resumen, la fiabilidad,
sensibilidad, empatia, seguridad y bienes tangibles se relacionan
significativamente con la satisfaccidon de la poblacién lo que permite apreciar que
los usuarios de la municipalidad perciben una buena atencidén, comunicacion,
atencion de quejas y resoluciones, entre otros aspectos ya que se encuentran

satisfechos y tienen cubiertas sus expectativas como clientes.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES
Se recomienda al gerente general de la MPS realizar una investigacion de
mercado que permita medir cuales son las caracteristicas especificas que
provocan que la poblacién califique a la calidad de atencién como media y no se
encuentre totalmente satisfecha, para luego realizar acciones de mejora sobre

ella.

. Se recomienda al gerente general de la MPS, ejecutar un plan de accién de

mejora que ayude a optimizar la calidad de servicio, realizando capacitaciones a
los empleados que brindan atencién a los usuarios desde las diferentes
ventanillas y areas de atencion, con estrategias relacionales entre cliente y
colaborador que ayude a generar un vinculo de seguridad, comodidad, que se
establezca una relacion de confianza donde los usuarios sepan que recibiran

respuesta y alternativas de solucion a sus problemas.

. Se recomienda, al gerente del municipio de Chimbote implementar recursos

innovadores que posibiliten una atencion adecuada y eficaz, como por ejemplo
la atencién digital o via virtual, con la utilizacién de la tecnologia podria mejorar

el nivel de atencién y lograr mayor satisfaccion de los usuarios.

. Se recomienda, a los colaboradores de las distintas areas de la MPS, crear

estrategias de comunicacion para cada tipo de usuario, lo que podria optimizar
la relacion de la dimension fiabilidad con la satisfaccion, estas estrategias tienen
gue ir direccionadas a los cualidades del usuario, como su edad por ejemplo, es
decir, los tramites que generalmente realizan en la municipalidad aquellos que
tienen entre 20 a 50 afos de edad puede tecnificarse y digitalizarse al maximo,
sin embargo aquellos servicios que esta dirigido para los adultos mayores de 50
0 60 afos de edad debe proveerse de procesos que sean faciles y entendibles
para ese publico. También se recomienda tener en cuenta la personalizacion de
la atencion, pudiendo hacer uso de recursos digitales, con la idea de que no
resulte cuantioso o imposible para el usuario cumplir con los pasos que requiere
el servicio solicitado. Asi mismo, crear programas de incentivos que motiven y
logre la confianza de los pobladores de la MPS. Como también, tener en cuenta
mejorar la estructura fisica de la entidad, que otorgue comodidad, seguridad y

satisfaccion de la poblacién consumidora.
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ANEXOS

ANEXO 1 Matriz de operacionalizacién

servicio. Es decir, la satisfaccion del
cliente se logra cuando las
expectativas que tiene antes de
recibir un producto o servicio se
cumplen” (p. 30).

para mantener a sus
clientes felices.

Servicio

Quejas de los
clientes

Quejas incumplidas

Empatia

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Eqsgjlilggﬁ
Capacidad de comunicacion
Fiabilidad Conocedor del servicio
El modelo SERVQUAL Informacion completa
planteado por Parasuraman, | La calidad de servicio es
Zeithaml y Berry en 1988 pone | la diferencia que hay Escuchay comprende
su atencion en lo que piensa el | entre la expectativa. del Sensibilidad Solucién de dudas y problemas
cliente. Asume que la calidad de | cliente y lo que
Calidad de servicio es la discrepancia | realmente recibe de un Demuestra una aptitud adecuada
Servicio existente entre expectativa Yy | producto o servicio. Si la Atencion personalizada Ordinal
percepcion del' ~usuario  en | realidad supera a la Empatia Cuidado de los intereses del usuario.
relacion al servicio o producto | expectativa la calidad Entender las necesidades del usuario.
recibido, con resultado de esa | puede percibirse buena, Servicio seguro
diferenciacion se mide la calidad | de lo contrario la calidad Seguridad Confianza
del servicio (Parasuraman, | de toma como mala. Eauinos T 3o
Zeithaml y Berry, 1991) - qHipos fecnologicas
Tgr%?gltg: Infraestructura
Empleados uniformados
del Percepcién de las necesidades
P . Expectativas de
ave o satisfaccidn del clents lente L et
Tiempo de espera
puede llegar a ser entendida como Emplzados m'?,ti\,ados
la diferencia existente entre las | Satisfaccion del cliente y/o Calidad percibida
Satisfaccion | expectativasy las percepciones que | usuario es el objetivo que P Cortesia y amabilidad
dela puede llegar a tener el cliente antes | toda organizacion publica o — oOrdinal
blacié y después de adquirir un producto o | privada tiene que cumplir N Caracteristicas destacables
poblacion Valor percibido




ANEXO 02. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario realizado a los pobladores de la Municipalidad Provincial del Santa
Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, y que mediante el
presente cuestionario que tiene por objetivo determinar la calidad de servicio y su impacto
en la satisfaccion de la poblacién de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2021.
Se recogera la informacion pertinente por lo que participo de manera voluntaria, honesta y

anoénima.
DATOS GENERALES:
EDAD: GENERO:

O entre 18 — 29 afios O Masculino
O entre 30 —40 afios d Femenino
O entre 40— 50 afios
O  entre 51 — 60 afios
O  entre 61 —70 afios

INSTRUCCIONES: Marque con una x (solo una en cada pregunta) o la alternativa que

usted crea conveniente segun la siguiente escala.

Totalmente Ni de acuerdo ni En Totalmente en
De acuerdo
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS 112|345
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
FIABILIDAD
¢Los colaboradores de la municipalidad se comunican de manera
01 : . o
adecuada a la hora de realizar el tramite solicitado?
02 ¢, Usted considera que los colaboradores de la municipalidad le informan
de manera clara y precisa?
03 ¢Los colaboradores municipales poseen los conocimientos suficientes
de cémo operan los servicios municipales?
A la hora de solicitar informacion ¢La calidad de la atencion que le
04 .
brindan es la adecuada?
05 ¢Para usted los colaboradores municipales muestran interés y le
brindan una informacién adecuada a la hora de ser atendidos?
SENSIBILIDAD 1(2|3|4]5
06 ¢ Los colaboradores de la municipalidad saben escuchar y comprenden
sus inquietudes?




¢ Los colaboradores de la municipalidad demuestran estar dispuestos a

7 -
0 apoyarlo en sus inquietudes?
08 En sus gestiones con el municipio ¢ Cuando usted tiene un problema y/o
duda le saben dar la solucion o le brindan las aclaraciones del caso?
09 Al momento de la atencion ¢ Los colaboradores municipales muestran
una aptitud adecuada?
10 ¢Cuando usted acude a las oficinas de la Municipalidad encuentra a los
colaboradores en su area de trabajo?
EMPATIA 5
11 | ¢Los colaboradores municipales le brindan una atencion personalizada?
12 ¢Los colaboradores de la municipalidad cuidan los intereses del
usuario?
13 ¢ Los colaboradores de la municipalidad entienden los intereses de los
usuarios?
SEGURIDAD 5
14 ¢Los colaboradores municipales le hacen sentir seguro a la hora de
brindar la solucion respectiva o al seguimiento de algun tramite?
15 ¢Para usted el personal de la Municipalidad muestra seguridad,
respetando su privacidad a la hora de su atencién?
16 ¢ El comportamiento de los colaboradores de la Municipalidad le brindan
la confianza suficiente para que pueda realizar las consultas del caso?
ELEMENTOS TANGIBLES 5
17 ¢, La municipalidad cuenta con los equipos tecnoldgicos (computadora,
impresora, etc.) para que puedan brindar un mejor servicio?
¢Usted considera que las instalaciones que posee la Municipalidad
18 | Provincial del Santa con seguras y cémodas para brindarle un servicio
de calidad?
19 Para usted los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa
se encentran adecuadamente uniformados e identificados?
VARIABLE: SATISFACCION DE LA POBLACION
EXPECTATIVA DEL CLIENTE 5
20 ¢,Cree usted que la Municipalidad brinda servicios de acuerdo a las
expectativas de la atencién que espera recibir?
21 Segun su percepcidn ¢Usted se encuentra satisfecho con la atencion
brindada por los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa?
22 ¢ Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad tienen la
experiencia necesaria para brindar servicios de calidad?
23 ¢Usted estd de acuerdo con el tiempo de espera que le brinda la

municipalidad para ser atendido?
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A la hora de recibir la informacion solicitada ¢Los colaboradores

24 - .
municipales cumplen con el tiempo pactado?
CALIDAD PERCIBIDA 5
o5 A la hora de recibir la informaciéon solicitada ¢Los colaboradores
municipales cumplen con el tiempo pactado?
26 ¢, Usted considera que la municipalidad debe dar incentivos econémicos
a sus colaboradores para mantenerlos motivados?
27 ¢Usted considera haber sido atendido con cortesia y amabilidad por
parte del personal municipal?
VALOR PERCIBIDO 5
¢Considera usted que la atencién de los servicios que le brindan la
28 | Municipalidad Provincial del Santa es mejor que el de otras
municipalidades?
29 Con respecto a los precios que ofrece la municipalidad para acceder a
algunos servicios ¢ Usted de esta de acuerdo con las tarifas brindadas?
¢Los precios que ofrece la Municipalidad Provincial del Santa en
30 | comparacion con otras municipalidades son los mas adecuados para
usted?
QUEJAS DE LOS CLIENTES 5

31

¢, Los empleados de la municipalidad le ayudan con la solucién de sus
quejas?

32

¢Estd de acuerdo con la solucion que le brindan los colaboradores
municipales cuando tiene una queja?

33

A la hora de realizar una queja ¢ Usted percibe comprension por parte
de los colaboradores de la municipalidad?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION

Ficha técnica del instrumento

|. DATOS INFORMATIVOS:

1.1Técnica: Encuesta

1.2Tipo de instrumento: Cuestionario

1.3Lugar: Municipalidad Provincial del Santa

1.4Forma de aplicacion: Individual

1.5Autor: Quésquen Salinas Milagros Mayte

1.6Medicién: Calidad de servicio

1.7Tiempo de aplicacion: 40 minutos
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. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial del Santa
Chimbote 2022.

l1.VALIDACION Y CONFIABILIDAD

El instrumento fue sometido a juicio de expertos, esto segun lo indican Hernandez
y Mendoza (2018) a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los
enunciados estan bien definidos en relacion con la temética planteada, y si las
instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la prueba.
Para la validacién se emplearon procedimientos, como: seleccion de los expertos
en investigacion y en la temética de estudio. Para la entrega de la carpeta de
evaluacion a cada experto, se tomé en cuenta: el cuadro de operacionalizacion de
las variables, los instrumentos y ficha de opinidn de los expertos; para proceder a
mejorar los instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias de los expertos.
Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplico una prueba piloto en 20
pobladores; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos
del método Alfa de Cronbach, es un coeficiente estadistico y mide que tan confiable
es el instrumento (Hernandez y Mendoza, 2018).

Con ello se obtuvo que el calculo de confiabilidad del instrumento fue a= 0,936
resultado que a valoracion e interpretacion se asume como una confiabilidad muy
buena, que permite determinar que el instrumento, proporciona la confiabilidad

necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,950 19

Nivel de confiabilidad Muy buena
IV. DIRIGIDO A:
383 pobladores de Chimbote.
V. MATERIALES NECESARIOS
Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.
VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO
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El instrumento de recoleccion de datos estuvo compuesto por 19 items con una
valoracion de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en funcion a
las dimensiones que conforman la variable “calidad de servicio”.
La evaluacion de los resultados se realizd por dimensiones calculando el promedio
de los items que corresponden.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Dimensiones items
Fiabilidad 1,2,3,45
Sensibilidad 6,7,8,9,10
Empatia 11,12,13
Seguridad 14,15,16
Bienes tangibles 17,18,19

BAREMO POR VARIABLE
Variable Tc')tal, de Puntaje Escala |Valoracion
items
71-95 Alto
Calidad de Servicio 19 95 45 -70 Medio
19-44 Bajo
BAREMO POR DIMENSIONES
Dimension T(,)tal, de Puntaje Escala |Valoracion
items
19-25 Alto
Fiabilidad 5 25 13-18 Medio
5-12 Bajo
19-25 Alto
Sensibilidad 5 25 13-18 Medio
5-12 Bajo
Empatia 3 15 12 - 15 Alto

25



8-11 Medio

3-7 Bajo

12-15 Alto

Seguridad 3 15 8-11 Medio
3-7 Bajo

12-15 Alto

Bienes tangibles 3 15 8-11 Medio
3-7 Bajo

Ficha técnica del instrumento
VIl. DATOS INFORMATIVOS:
1.8Técnica: Encuesta
1.9Tipo de instrumento: Cuestionario
1.10 Lugar: Municipalidad Provincial del Santa
1.11 Forma de aplicacion: Individual
1.12 Autor: Quésquen Salinas Milagros Mayte
1.13 Medicion: Satisfaccion del usuario

1.14 Tiempo de aplicaciéon: 40 minutos

VIIl.  OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar el nivel de la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial del
Santa Chimbote 2022.

IX.  VALIDACION Y CONFIABILIDAD

El instrumento fue sometido a juicio de expertos, esto segun lo indican Hernandez
y Mendoza (2018) a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los
enunciados estan bien definidos en relacién con la teméatica planteada, y si las
instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la prueba.
Para la validacion se emplearon procedimientos, como: seleccién de los expertos
en investigacion y en la tematica de estudio. Para la entrega de la carpeta de

evaluacion a cada experto, se tomé en cuenta: el cuadro de operacionalizacion de
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las variables, los instrumentos y ficha de opinidn de los expertos; para proceder a
mejorar los instrumentos en funcidn a las opiniones y sugerencias de los expertos.
Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplicé una prueba piloto en 20
pobladores; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos
del método Alfa de Cronbach, es un coeficiente estadistico y mide que tan confiable
es el instrumento (Hernandez y Mendoza, 2018).

Con ello se obtuvo que el célculo de confiabilidad del instrumento fue a= 0,936
resultado que a valoracion e interpretacién se asume como una confiabilidad muy
buena, que permite determinar que el instrumento, proporciona la confiabilidad

necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,950 14

Nivel de confiabilidad Muy buena

X. DIRIGIDO A:
383 pobladores de Chimbote.
Xl.  MATERIALES NECESARIOS
Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.
XIl. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO
El instrumento de recoleccion de datos estuvo compuesto por 14 items con una
valoracion de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en funcion a
las dimensiones que conforman la variable “satisfaccion del usuario”.
La evaluacion de los resultados se realiz6 por dimensiones calculando el promedio
de los items que corresponden.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Dimensiones items
Expectativa del cliente 20,21,22,23,24
Calidad percibida 25,26,27
Valor percibido 28,29,30

Quejas de los clientes 31,32,33
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BAREMO POR VARIABLE
Variable Tgtal, de Puntaje Escala |Valoracion
items
52-70 Alto
Satisfaccion del Cliente 14 70 34 -51 Medio
14 - 33 Bajo
BAREMO POR DIMENSIONES
Dimensién Tc,)tal, de Puntaje Escala |Valoraciéon
items
19-25 Alto
Expectativa del cliente 5 25 13-18 Medio
5-12 Bajo
12 -15 Alto
Calidad percibida 3 25 8-11 Medio
3-7 Bajo
12 -15 Alto
Valor percibido 3 15 8-11 Medio
3-7 Bajo
12 -15 Alto
Quejas de los clientes 3 15 8-11 Medio
3-7 Bajo
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ANEXO 03. Férmula de la muestra

N*Zz*p*q
T e2x(N—-1)+Z2 *p*q

181265 * 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n= 0.052 * (181265 — 1) + 1.962 * 0.50 = 0.50

n = 383 pobladores
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ANEXO 04. Confiabilidad del instrumento

RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

PARA MEDIR LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Alfa de Cronbach

Fiabilidad

N.° de elementos

0.950

19

Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento
Media de la escala | Variacion de escala Correlacion | Alfa de Cronbach
si se elimina el si se elimina el elementos total | si se elimina el
elemento elemento corregida elemento
P1 55,75 120,303 ,910 ,940
P2 55,45 120,471 , 730 ,942
P3 55,75 122,092 ,634 ,944
P4 55,60 119,411 ,812 ,941
P5 55,60 115,095 75 ,941
P6 55,50 117,842 , 782 ,941
P7 55,55 116,050 , 795 ,941
P8 55,50 122,053 ,659 ,943
P9 55,75 122,303 ,685 ,943
P10 54,90 121,989 487 ,947
P11 55,20 123,326 476 ,947
P12 55,30 123,905 ,538 ,945
P13 55,40 120,568 770 ,942
P14 55,70 124,853 ,493 ,946
P15 55,65 115,292 , 748 ,942
P16 55,85 120,661 ,824 ,941
P17 55,80 120,800 , 756 ,942
P18 55,10 124,516 ,533 ,945
P19 55,45 122,892 ,588 ,945

Andlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad de la encuesta con que la calidad de servicio de la Municipalidad

Distrital de Nuevo Chimbote 2021, de los pobladores, que establece la firmeza

interna de los items formulados para medir dichas variables de interés, es decir,
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describir si algun item tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método

del Alfa de Cronbach y aplicando a una muestra de 20 pobladores, obtuvimos un

coeficiente de confiabilidad de aCronbach = 0.95, lo que reconoce deducir que el
instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE DE EXCELENTE,
segun la Escala de ALFA DE CRONBACH.

RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

PARA MEDIR LA VARIABLE: SATISFACCION DE LA POBLACION

Alfa de Cronbach

Fiabilidad

N.° de elementos

0.950

14

Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento
Media de la escala | Variacion de escala Correlacion Alfa de Cronbach
si se elimina el si se elimina el elementos total si se elimina el
elemento elemento corregida elemento
P20 39.40 84.147 0.634 0.944
P21 39.55 80.787 0.899 0.938
p22 39.40 79.200 0.854 0.938
P23 39.15 79.713 0.682 0.944
P24 39.15 81.187 0.635 0.945
P25 39.45 84.050 0.523 0.947
P26 39.90 88.305 0.386 0.949
P27 39.55 79.945 0.821 0.939
P28 39.30 82.011 0.817 0.940
P29 39.65 75.503 0.823 0.940
P30 39.80 78.168 0.835 0.939
P31 39.95 82.576 0.811 0.940
P32 39.70 82.642 0.742 0.941
P33 39.20 84.379 0.884 0.940
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Andlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad de la encuesta con que la satisfaccion de la poblacién de la
Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 2021, de los pobladores, que establece
la firmeza interna de los items formulados para medir dichas variables de interés,
es decir, describir si algun item tiene un mayor o menor error de medida, utilizando
el método del Alfa de Cronbach y aplicando a una muestra de 20 pobladores,
obtuvimos un coeficiente de confiabilidad de aCronbach = 0.95, lo que reconoce
deducir que el instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE DE
EXCELENTE, segun la Escala de ALFA DE CRONBACH.
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ANEXO 04. Validez del instrumento

Calidad de servicio y su efecto en la satisfaccion de la poblacion de la Municipalidad Provincial del Santa — Chimbote 2021

Criterios de evaluacion

| Observacion
Relaci
Relacion Relacién entre Relacion eitarSZT v/o
Variable Dimensién Indicador items Opcidn de respuesta entre la ; y: entre el : recomendaci
R ladimensiény | . . itemyla
variable y la P indicador y e ones
. - el indicador P opcion de
dimensién el item
respuesta
Si no Si no Si no Si no
éLos colaboradores de
la municipalidad se Ni de
. Totalmente
comunican de manera | Totalmente De acuerdo ni En en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
adecuada a la hora de ) @ desacuerdo @ desacuerdo
) realizar el trdmite (3) )
Capauf:lad.c!e solicitado?
comunicacion |— -
éUsted considera que Nid
i de
los colaboradores de la Totalmente De acuerdo ni En Totalmente
municipalidad le | deacuerdo acuerdo en desacuerdo en
X desacuerdo
informan de manera (1 ) desa(cu)erdo (4) (5)
. 3
claray precisa?
élos  colaboradores
Calidad municipales  poseen Ni de Totalmente
Fiabilidad L i
de los conocimientos | Totalmente De acuerdo ni En en
Conocedor ficient d , de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo
servicio del servicio suficientes de como ) ) desacuerdo 4) .
operan los servicios (3)
municipales?
A la hora de solicitar
inf ., . Ni de Totalmente
Informacion ila Totalmente De acuerdo ni En en
calidad de la atencién | de acuerdo acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
Informacién | Que le brindan es la () () desacuerdo (4) (5)
3
completa adecuada? ®)
¢Para usted los
laborad Ni de Totalmente
colaboradores Totalmente De acuerdo ni En en
municipales muestran | de acuerdo acuerdo en desacuerdo
. ) ] d d desacuerdo
interés y le brindan (1) () esacuerdo (4) (5)
. L. 3
una informacién 3




adecuada a la hora de
ser atendidos?

éLos colaboradores de

L Ni de
la municipalidad saben Totalmente De acuerdo ni En Totalemnente
escuchar y | deacuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
comprenden sus (1) (2) desacuerdo (4) 5)
. . 3
Escuchay inquietudes? @)
comprende | ¢Los colaboradores de Nid
.. . | ae
la municipalidad Totalmente De acuerdo ni En Totalemnente
demuestran estar | deacuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
dispuestos a apoyarlo (1 () desacuerdo (4) (5)
- (3)
en sus inquietudes?
Sensibilida En sus gestiones con el
d municipio  éCudndo Nid
. | de
Solucién de | usted tiene UN | Totalmente De acuerdo ni En Totalemnente
dudasy problema y/o duda le | de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
problemas | saben dar la solucion o 1 &) desacuerdo ) (5)
. 3
le brindan las &
aclaraciones del caso?
Al momento de la Nid
L, X ide
atencion élos Totalmente De acuerdo ni En Totalemnente
colaboradores de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo
municipales muestran (1 ) desacuerdo (4) (5)
. (3)
Demuestra una aptitud adecuada?
una aptitud | éCuando usted acude
adecuada | a las oficinas de la Ni de
. Totalmente
Municipalidad Totalmente De acuerdo ni En en
| de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo
encuentra a 08 (1) (2) desacuerdo (4) ®)
colaboradores en su (3)
area de trabajo?
Empatia ¢éLos colaboradores | Ni ge . Totalmente
Atencién municipales le brindan Totalmente De acuerdo ni En en
lizad . de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo
personalizada una atencién ) @) desacuerdo @)

personalizada?

3)

(5)
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éLos colaboradores de

o Ni de Totalmente
Cuidado de la municipalidad | Totalmente De acuerdo ni En en
los intereses | cuidan los intereses | deacuerdo acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
del usuario del usuario? (1) (2) desacuerdo (4) (5)
(3)
éLos colaboradores de Nid
i de
la municipalidad De acuerdo ni En Totalmente
Entender las . Totalmente
idad entienden los de acuerdo acuerdo en desacuerdo en
necesidades
del X intereses de los ) (2) desacuerdo (4) desacuerdo
el usuario R (3) (5)
usuarios?
élos  colaboradores
municipales le hacen Ni de Totalment
sentir seguro a la hora | Totalmente De acuerdo ni En © aemne” ¢
de brindar la solucion | de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo
respectiva o al (1) @) desacuerdo (4) )
seguimiento de algun €)
Servici tramite?
ervicio
¢éPara usted el
seguro
personal de la
Municipalidad Ni de
Seguridad P . Totalmente De acuerdo ni En Totalmente
muestra seguridad, en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
respetando su (1) (2) desacuerdo (4) desacuerdo
privacidad a la hora de 3) ()
su
atencion?
¢El comportamiento
de los colaboradores i
de la Municipalidad le Nide Totalmente
. . ' Totalmente De acuerdo ni En
Confianza brindan la confianza en
L de acuerdo acuerdo en desacuerdo
suficiente para que () @) desacuerdo @) desacuerdo
pueda realizar las (3) ()
consultas del caso?
ila municipalidad
cuenta con los equipos i
tecnolégicos De Ni de . Totalmente
(computadora Totalmente acuerdo acuerdo ni En n
Elementos Equipos . P ! de acuerdo en desacuerdo
Tangibles tecnoldgicos impresora, etc.) para ) (2) desacuerdo @) desacuerdo
que puedan brindar un (3) )
mejor servicio?
¢Usted considera que i
Infraestructu : ; € Totaimente De Nide En Totalmente
las instalaciones que acuerdo ni en
ra de acuerdo acuerdo desacuerdo
posee la (1) @) en @) desacuerdo
Municipalidad desacuerdo (5)
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Provincial del Santa (3)
con segurasy comodas
para brindarle un
servicio de calidad?
Para usted los
colaboradores de la
Municipalidad Ni de Total
Empleados Provincial del Santa se | Totalmente De acuerdo ni En otaemnente
uniformados | encentran de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo
adecuadamente (1) (2) desacuerdo (4) )
uniformados e 3)
identificados®
Criterios de evaluacion
Observacion
Relacion Relacién Relacion v/o
. . .. . 7 .. entre la Relacion entre entre el .
Variable Dimension Indicador Items Opcidn de respuesta variabley Ml Rialdimensionya| erjtre el T recomendaci
- indicador y - ones
la el indicador p opcion de
. " el item
dimension respuesta
si no si no si no si no
éCree usted que la
Municipalidad brinda | 1oiaimente | De Ni diiazl;erdo En TOtaLmnente
servicios de acuerdo a las | deacuerdo [|acuerdo desacuerdo
k ., desacuerdo desacuerdo
expectativas de la atencién 1 2 3) ) (5)
Percepcion de | 9ue espera recibir?
las Segln su percepcion ¢Usted
Satisfaccié necesidades | se encuentra satisfecho con Ni de acuerdo Totalmente
atistaccion | Expectativ la atencién brindada por los | Totalmente | De ni en En en
dela adel de acuerdo |acuerdo desacuerd
X ) colaboradores de la desacuerdo desacuerdo
pob|ac|6n cliente: L o (1) (2) 3) o (4) (5)
Municipalidad Provincial del
Santa?
¢Considera usted que los
Personal con | colaboradores de la Totalmente Ni de;ﬂaz:erdo En Totalemnente
experiencia | Municipalidad tienen la | deacuerdo | De desacuerdo
o . (1) acuerdo desacuerdo @) desacuerdo
experiencia necesaria para @) 3) (5)
brindar servicios de calidad?
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¢Usted estd de acuerdo con

el tiempo de espera que le | Totalmente | De N deniaz:erdo En TOtaLmnente
. T de acuerdo |acuerdo desacuerdo
brinda la municipalidad para 1) @ desacuerdo @) desacuerdo
Tiempo de | ser atendido? 3) 5)
espera A la hora de recibir Ia
informacion solicitada ¢LOS | roiaimente | De Ni de acuerdo En Totalmente
colaboradores municipales | de acuerdo [acuerdo desglcjzrdo desacuerdo desaiSerdo
; 1 2 4
cumplen con el tiempo () (2) 3) (4) (5)
pactado?
Segun la experiencia vivida
éPercibe usted que los .
colaboradores de la | Totaimente | De N deniaz:erdo En TOtalemnente
L de acuerdo [acuerdo desacuerdo
municipalidad se encuentran ) @ desacuerdo ) desacuerdo
motivados al momento de @) ()
Emp]eados ser atendidos?
motivados -
Calidad éUsted considera que la
percibida: municipalidad debe dar Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
incentivos econémicos a sus | de acuerdo [acuerdo desglcjs:rdo desacuerdo desaszerdo
colaboradores para () ) 3) (4) (5)
mantenerlos motivados?
¢Usted considera haber sido .
Cortesiay | atendido con cortesia y Totalmente | De N deniag;erdo En TOtaLmnente
. - de acuerdo [acuerdo desacuerdo
amabilidad | amabilidad por parte del ) @ desacuerdo @) desacuerdo
personal municipal? @) ()
éConsidera usted que la
atencion de los servicios que | Totalmente Ni de acuerdo Totalment
Caracteristica | le brindan la Municipalidad | deacuerdo | De ni en En een
L . (1) acuerdo desacuerdo | desacuerd
s destacables | Provincial del Santa es mejor @) desacuerdo ) o
que el de otras @) (5)
Valor municipalidades?
percibido: Con respecto a los precios
que ofrece la municipalidad .
o para acceder a algunos LOtalme“dte Ded N diiaz:erdo . En , TOtaLr:eme
Servicio servicios ¢Usted de esta de e acuerdo |acuerdo desacuerdo esacuerdo desacuerdo

acuerdo con las tarifas
brindadas?

(1)

)

3)

(4)

(5)
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éLos precios que ofrece la
Municipalidad Provincial del

., Totalment b Ni de acuerdo £ Totalmente
Santa en comparacion con | 'otaimente e o n en
T de acuerdo |acuerdo desacuerdo
otras municipalidades son 1) @ desacuerdo ) desacuerdo
los mas adecuados para @) ()
usted?
ilos empleados de la | Totalmente 5 Ni de gcuerdo En Totalmente
.. . e nien en
. municipalidad le ayudan con | de acuerdo desacuerdo
Quejas ~, ) acuerdo desacuerdo desacuerdo
la solucién de sus quejas? (1) (4)
incumplidas &) @) (5)
iEstd de acuerdo con la Ni de acuerdo Totalmente
Quejas d .. . Totalmente De X En
uejas de solucion que le brindan los nien en
| . de acuerdo [acuerdo desacuerdo
0s colaboradores municipales 1) @ desacuerdo @) desacuerdo
clientes: cuando tiene una queja? 3) (5)
A la hora de realizar una )
queja  ¢Usted  percibe | Totalmente | De | MOeacuerdo | g Totalmente
Empatia comprensién por parte de | deacuerdo [acuerdo desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
los colaboradores de la (1) (2) (4)

municipalidad?

(3)

(5)
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Experto 1: Variable Calidad de servicio
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMERE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio
OBJETIVO: Describir &l nivel de |la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022
DIRIGIDC A: Pobladores de la provincia del Santa, Chimbote
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Mu
Deficiente Regular Bueno d Excelente
Bueno

X

AFELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Belleza Jorrejon, Sofia Emilce

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctorado

&

" Adadts ..-'._/ -

Dra. Belleza Jorrejon Sofia Emilce
DMI: 43904308

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y
ADMINISTRATIVAS
BELLEZA TORREJON, SOFIA Fecha de diploma: 22/01/2014
EMILCE Modalidad de estudios: -
DNI 43904308

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (*=*)

BELLEZA TORREJON, SOFIA LICENCIADO EN ADMINISTRACION
EMILCE Fecha de diploma: 05/09/2014
DNI 43904308 Modalidad de estudios: -

UMNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -

MBA
BELLEZA TORREJON, SOFIA Fecha de diploma: 07/1215
/ n a
EMILCE Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD SAN PEDRO

DNI 43904308 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: 31/03/2015

DOCTORA EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 21/01/21 ,
A a /ER A AR VA .
BELLEZA TORREJON, SOFIA Modalidad de estudios: PRE SENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EMILCE S.AC

ONI 43904508 Fecha matricula: 04/01/2017 PERU

Fecha egreso: 31/12/2019
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Experto 2: Variable Calidad de servicio
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio
OBJETIVWO: Describir & nivel de |la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022
DIRIGIDO A: Pobladores de la provincia del Santa, Chimbote
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

MU
Deficiente Regular Bueno / Excelente
Bueno

X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADCR: Clavijo Burga Olenka Jazmin

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister

Mg C Yurga Clenka Jazmin
I\ 72126172

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN ADMINISTRACION

N Fecha de diploma: 15/03/19 N N E—_—
CLAVI GA . ’ IADA
LAVIJO BURGA, OLENKA Modalidad de estudios: PRESENCIAL UMNIVERSIDAD PRIVADA CESAR

JAZMINM VALLEJO

DNl 72126172 Fecha matricula: 06/01/2014 PERU

Fecha egreso: 21/12/2018

CLAV GA a . .
CLAVIJO Eil:lFiah, OLEMNKA LICENCIADA EN ADMlINISTRACION UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC
JAZMIN Fecha de diploma: 17/05/19 PERU
DNI 72126172 Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRA EN GESTION DEL TALENTO

HUMANO
CLAVIJO BURGA, OLENKA Fecha de diploma: 19/07/21 . . A R
JAZMINM Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.

DMNI 72126172 PERU

Fecha matricula: 01/04/2019
Fecha egreso: 09/08/2020




Experto 2: Variable Calidad de servicio
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio
OBJETIVO: Describir el nivel de calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
del Santa Chimbote 2022
DIRIGIDO A: Pobladores de |a provincia del Santa, Chimbote
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Mu
Deficiente Regular Bueno Y Excelente
Bueno

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Ramos Castro Cesar

GRADQ ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciado en Administracion
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Experto 1: Variable Satisfaccion de la poblacién
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NMOMEBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de satisfaccion de la poblacion.
OBJETIVO: Describir el nivel de satisfaccion de la poblacion de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022
DIRIGIDO A: Pobladores de la provincia del Santa, Chimbote
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

kU
Deficiente Regular Bueno ¥ Excelente
Bueno

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Belleza Jorrgjon Sofia Emilce

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctorado

&

g ..-;_/ -

Dra. Belleza Torrejon Sofia Emilce
DN 43904308

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y
ADMINISTRATIVAS
BELLEZA TORREJON, SOFIA Fecha de diploma: 22/01/2014
EMILCE Modalidad de estudios: -
DNI 43904308

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (*=)

BELLEZA TORREJON, SOFIA LICENCIADO EN ADMINISTRACION
EMILCE Fecha de diploma: 05/09/2014
DNI 43904308 Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -

MBA
BELLEZA TORREJON, SOFIA Fecha de diploma: 07/12/15
/ a n
EMILCE Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD SAN PEDRO

DNI 43904308 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: 31/03/2015

DOCTORA EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 21/01/21 .
5 B / 5 an VAL LE.
BELLEZA TORREJON, SOFIA Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EMILCE SAC

DI 43904308 Fecha matricula: 04/01/2017 PERU

Fecha egreso: 31/12/2019



Experto 2: Variable Satisfaccion del usuario
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMERE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio
OBJETIVO: Describir el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022
DIRIGIDO A: Pobladores de Ia provincia del Santa, Chimbote
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

u
Deficiente Regular Bueno y Excelente
Bueno

X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Clavijo Burga Olenka Jazmin

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister

Mg C Burga Cienka Jazmin
72126172

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN ADMINISTRACION

. Fecha de diploma: 15/03/19 i . ces
CLAVIJO BURGA, OLENKA UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
s bl Modalidad de estudios: PRESENCIAL » SR EeR

JAZMIMN VALLEJO

DI 72126172 Fecha matricula: 06/01/2014 ey

Fecha egreso: 21/12/2018

CLAV GA. A . .
LAVIJO Bl:JRuz-\ OLENKA LICENCIAQA EN ADM.INI.STRACION UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.
JAZMIM Fecha de diploma: 17/05/19 PERU
DNI 72126172 Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRA EN GESTION DEL TALENTO

HUMAMNO
CLAVIJO BURGA, OLENKA Fecha de diploma: 19/07/21 R
3 \ A AR VA A
JAZMIMN Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.

DMI 72126172 PERU

Fecha matricula: 01/04/2019
Fecha egreso: 09/08/2020



Experto 3: Variable Satisfaccion de la poblacion
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de satisfaccion de la poblacién.
OBJETIVO: Describir el nivel de satisfaccidn de la poblacién de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2022
DIRIGIDO A: Pobladores de la provincia del Santa, Chimbote
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Mu
Deficiente Regular Bueno Y Excelente
Bueno

x

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Ramos Castro Cesar

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciado en Administracion|

Lic. Ramas Castro Cesar




ANEXO 06. Consentimiento informado

Datos Genersles
Nombes de W Organizacion TRUC. 20163085330

_Munkipaidad Provnci del Sarts
mamnomm

Manbel Scnia Paredes Maja J20E0604

Consentimiento.
De conformidad con o estableckdo an of articulo 7°, Moral T° del Codigo de Fiica en
Investigacion da la Universided César Valko O, sutorizo [X], no sutorzo | | publicar LA
loemmooeuommcm«ma-um.mhw

‘Nombre del Trabajo de investgaccn R

Caldad de $6rvicio y su impacto en | satisfacodn de la poblaciin de la Muriopalicad
Provwncal del Santa Crvmbote 2021

— gt
mmamusw

Autor: Nombres y Apelidos T ow
mmmm | 74415509 ]

e —————————————
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nicleciud comesponden exclusivamanie al autor (a) de estudio
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ANEXO 08 Tabulacion de las preguntas del cuestionario

1.- ¢Los colaboradores de la municipalidad se comunican de manera
adecuada a la hora de realizar el tramite solicitado?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 114 29.8% 29.8%
Ni de acuerdo ni en
211 55.1% 84.9%
desacuerdo
En desacuerdo 58 15.1% 100%
Total 383 100%
60.0% 55.1%
50.0%
40.0%
29.8%
30.0%
20.0% 15.1%
10.0%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo

2.- ¢Para usted la informacidon que le brindan los colaboradores de la
municipalidad es de manera claray precisa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
De acuerdo 95 24.8% 24.8%
Ni de acuerdo ni en
134 35.0% 59.8%
desacuerdo
En desacuerdo 154 40.2% 100%
Total 383 100%
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45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

24.8%

De acuerdo

Nid

35.0%

e acuerdo ni en
desacuerdo

40.2%

En desacuerdo

3.- ¢Los colaboradores municipales poseen los conocimientos suficientes de
cOmo operan los servicios municipales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 19 5% 5%
De acuerdo 95 24.8% 29.8%
Ni de acuerdo ni en
191 49.9% 79.6%
desacuerdo
En desacuerdo 78 20.4% 100%
Total 383 100%
60%
49.9%
50%
40%
30% 24.8%

20%

10% 5%

Totalmente de
acuerdo

0%

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

20.4%

En desacuerdo
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4.- A'la hora de solicitar informacion ¢La calidad de la atencion que le

brindan es la adecuada?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 114 29.8% 29.8%
Ni de acuerdo ni en
153 39.9% 69.7%
desacuerdo
En desacuerdo 116 30.3% 100%
Total 383 100%
45.0% 39.9%
40.0%
35.0% 29.8% 30.3%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo

desacuerdo

5.- ¢Para usted los colaboradores municipales muestran interés y le
brindan una informacién adecuada a la hora de ser atendidos?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 152 39.7% 39.7%
Ni de acuerdo ni en 135 35.20 24.9%
desacuerdo
En desacuerdo 38 9.9% 84.9%
Totalmente en 53 15.1% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
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45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

39.7%
35.2%
15.1%
9.9% I
De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

6.- ¢Los colaboradores de la municipalidad saben escuchar y

comprenden sus inquietudes?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 114 29.8% 29.8%
Ni de acuerdo ni en
133 34.7% 64.5%
desacuerdo
En desacuerdo 116 30.3% 94.8%
Totalmente en
20 52% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
40.0%
34.7%
35.0% 59.8% 30.3%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0% 5.2%
5.0%
]
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo
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7.- ¢(Los colaboradores de la municipalidad saben escuchar y
comprenden sus inquietudes?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 152 39.7% 39.7%
Ni de acuerdo ni en
77 20.1% 59.8%
desacuerdo
En desacuerdo 134 35.0% 94.8%
Totalmente en
20 5.2% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
45.0% 39.7%
40.0% 35.0%
35.0%
30.0%
25.0% 20.1%
20.0%
15.0%
10.0% 5.2%
5.0%
o oo ]
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

8.- En sus gestiones con el municipio ¢ Cuando usted tiene un problema
y/o duda le saben dar la solucién o le brindan las aclaraciones del caso?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 76 19.8% 19.8%
Ni d do ni
| de acuerdo nien 210 54.8% 74.7%
desacuerdo
En desacuerdo 77 20.1% 94.8%
Total t
otaimente en 20 5.206 100%
desacuerdo

Total 383 100%




60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

19.8%

De acuerdo

54.8%

20.1%

Ni de acuerdo nien  En desacuerdo

desacuerdo

5.2%

Totalmente en
desacuerdo

9.- Al momento de la atencién ¢ Los colaboradores municipales muestran

una aptitud adecuada?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje
acumulado

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
En desacuerdo
Total

134
172

77
383

35.0%
44.9%

20.1%
100%

35.0%
79.9%
100%

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

35.0%

De acuerdo

44.9%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

20.1%

En desacuerdo
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10.- ¢ Cuando usted acude a las oficinas de la Municipalidad encuentra a
los colaboradores en su area de trabajo?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 76 19.8% 19.8%
Ni de acuerdo ni en
38 9.9% 29.8%
desacuerdo
En desacuerdo 193 50.4% 80.2%
Totalmente en
76 19.8% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
60.0%
50.4%
50.0%
40.0%
30.0%
19.8% 19.8%
20.0%
9.9%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

11.- ¢Los colaboradores municipales le brindan una atencién
personalizada?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 76 19.8% 19.8%
Ni de acuerdo ni en 115 30.0% 49.9%
desacuerdo
En desacuerdo 154 40.2% 90.1%
Totalmente en 38 9.9% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
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45.0% 40.2%

40.0%
35.0% 30.0%
30.0%
0,

25.0% 19.8%
20.0%
15.0% 9.9%
10.0% '

5.0% .

0.0%

De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

12.- ;Los colaboradores de la municipalidad cuidan los intereses del

usuario?
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 38 9.9% 9.9%
Ni de acuerdo ni en
230 60.1% 70.0%
desacuerdo
En desacuerdo 77 20.1% 90.1%
Totalmente en
38 9.9% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
70.0%
60.1%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.1%
20.0%
9.9% 9.9%
N | L]
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo
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13.- ¢ Los colaboradores de la municipalidad entienden los intereses de
los usuarios?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 76 19.8% 19.8%
Ni rdo ni en
| de acuerdo ni e 153 39.9% 59.8%
desacuerdo
En desacuerdo 154 40.2% 100%
Total 383 100%
45.0%
39.9% 40.2%

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%

19.8%

20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

14.- ;Los colaboradores municipales le hacen sentir seguro a la hora de
brindar la solucion respectiva o al seguimiento de algun tramite?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 134 35.0% 35.0%

Ni de acuerdo ni en 153 39.9% 24.9%

desacuerdo
En desacuerdo 96 25.1% 100%
Total 383 100%
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45.0%
40.0%
35.0%

39.9%
35.0%

30.0% 25.1%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo

15.- ¢ Para usted el personal de la Municipalidad muestra seguridad,
respetando su privacidad a la hora de su atencién?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 191 49.9% 49.9%
Ni de acuerdo ni en
58 15.1% 65.9%
desacuerdo
En desacuerdo 96 25.1% 90.1%
Totalmente en
38 9.9% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
60.0%
49.9%
50.0%
40.0%
30.0% 25.1%
20.0% 15.1%
9.9%
10.0% .
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en

desacuerdo desacuerdo



16.- ¢ El comportamiento de los colaboradores de la Municipalidad le
brindan la confianza suficiente para que pueda realizar las consultas del

caso?
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 152 39.7% 39.7%

Ni de acuerdo ni en 173 45.2% 84.9%

desacuerdo
En desacuerdo 58 15.1% 100%
Total 383 100%

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

45.2%
39.7%

De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

15.1%

En desacuerdo

17.- ¢La municipalidad cuenta con los equipos tecnoldgicos (computadora,
impresora, etc.) para que puedan brindar un mejor servicio?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 153 39.9% 39.9%

Ni de acuerdo ni en 152 39.7% 79.6%

desacuerdo
En desacuerdo 78 20.4% 100%
Total 383 100%
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45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

39.9%

De acuerdo

39.7%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

20.4%

En desacuerdo

18.- ¢ Usted considera que las instalaciones que posee la Municipalidad
Provincial del Santa con seguras y cOmodas para brindarle un servicio de

calidad?
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 38 9.9% 9.9%
Ni de acuerdo ni en
133 34.7% 44.6%
desacuerdo
En desacuerdo 192 50.1% 94.8%
Totalmente en
20 5.2% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
60.0%
50.1%
50.0%
40.0% 34.7%
30.0%
20.0%
9.9%
10.0% - 5.2%
0.0% 1]
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo
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19.- Para usted los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa
se encentran adecuadamente uniformados e identificados?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 95 24.8% 24.8%

Ni rdo ni en
| de acuerdo ni e 134 35.0% 59.8%
desacuerdo
En desacuerdo 154 40.2% 100%
Total 383 100%

45.0%

40.2%

40.0%

35.0%

35.0%
30.0%

24.8%

25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

20.- ¢ Cree usted que la Municipalidad brinda servicios de acuerdo a las
expectativas de la atencion que espera recibir?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 95 24.8% 24.8%

Ni de acuerdo ni en 134 35.0% 59 8%

desacuerdo
En desacuerdo 154 40.2% 100%
Total 383 100%
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45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

24.8%

De acuerdo

35.0%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

40.2%

En desacuerdo

21.- Segln su percepcion ¢Usted se encuentra satisfecho con la atencion
brindada por los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje
acumulado

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

En desacuerdo
Total

114
153

116
383

29.8%
39.9%

30.3%
100%

29.8%
69.7%
100%

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

29.8%

De acuerdo

39.9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

30.3%

En desacuerdo
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22.- ¢ Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad tienen la

experiencia necesaria para brindar servicios de calidad?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 133 34.7% 34.7%
Ni de acuerdo ni en
58 15.1% 49.9%
desacuerdo
En desacuerdo 192 50.1% 100%
Total 383 100%
60.0%
50.1%
50.0%
40.0% 34.7%
30.0%
20.0% 15.1%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo

desacuerdo

23.- ¢ Usted esta de acuerdo con el tiempo de espera que le brinda la
municipalidad para ser atendido?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 95 24.8% 24.8%
Ni de acuerdo ni en 114 29 8% 54.6%
desacuerdo
En desacuerdo 96 25.1% 79.6%
Totalmente en 78 20.4% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
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35.0%

29.8%
30.0%
24.8% 25.1%
25.0%
’ 20.4%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

24.- A lahora de recibir lainformacién solicitada ¢Los colaboradores
municipales cumplen con el tiempo pactado?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 114 29.8% 29.8%
Ni de acuerdo ni en
38 9.9% 39.7%
desacuerdo
En desacuerdo 193 50.4% 90.1%
Totalmente en
38 9.9% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
60.0%
50.4%
50.0%
40.0%
29.8%
30.0%
20.0%
9.9% 9.9%
] ]
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo
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25.- Alahora de recibir lainformacién solicitada ¢Los colaboradores
municipales cumplen con el tiempo pactado?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 152 39.7% 39.7%

Ni rdo ni en
i de acuerdo ni e 38 9.9% 49.6%
desacuerdo
En desacuerdo 193 50.4% 100%
Total 383 100%

60.0%

50.4%

50.0%

39.7%
40.0%

30.0%

20.0%
9.9%

0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo

26.- ¢ Usted considera que la municipalidad debe dar incentivos
econdmicos a sus colaboradores para mantenerlos motivados?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 192 50.1% 50.1%
Ni d do ni
| de actierdo nien 133 34.7% 84.9%
desacuerdo
En desacuerdo 58 15.1% 100%
Total 383 100%
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60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

50.1%
34.7%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

15.1%

En desacuerdo

27.- ¢ Usted considera haber sido atendido con cortesiay amabilidad por
parte del personal municipal?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje
acumulado

De acuerdo 152 39.7%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo 154 40.2%

Total

77 20.1%

383 100%

39.7%

59.8%

100%

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

39.7%

20.1%

De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

40.2%

En desacuerdo
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28.- ¢ Considera usted que la atencion de los servicios que le brindan la
Municipalidad Provincial del Santa es mejor que el de otras
municipalidades?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 76 19.8% 19.8%
Ni de acuerdo ni en
135 35.2% 55.1%
desacuerdo
En desacuerdo 172 44.9% 100%
Total 383 100%
50.0%
44.9%
45.0%
40.0%
35.2%
35.0%
30.0%
25.0%
19.8%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

29.- Con respecto a los precios que ofrece la municipalidad para acceder a
algunos servicios ¢ Usted de esta de acuerdo con las tarifas brindadas?

_ . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de 38 9.9% 9.9%
acuerdo
De acuerdo 134 35.0% 44.9%
Ni de acuerdo ni en 77 20.1% 65.0%
desacuerdo
En desacuerdo 96 25.1% 90.1%
Totalmente en 38 9.9% 100%
desacuerdo
Total 383 100%
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40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%

35.0%

9.9%

10.0%
0.0%

25.1%
20.1%

9.9%

Totalmente de  De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo

desacuerdo

30.- ¢Los precios que ofrece la Municipalidad Provincial del Santa en
comparacion con otras municipalidades son los méas adecuados para

usted?
. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de
38 9.9% 9.9%
acuerdo
De acuerdo 134 35.0% 44.9%
Ni de acuerdo ni en
95 24.8% 69.7%
desacuerdo
En desacuerdo 116 30.3% 100%
Total 383 100%
40.0% 35.0%
35.0% 30.3%
30.0%
24.8%
25.0%
20.0%
15.0% 9.9%
10.0%
5'0% .
0.0%
Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo

desacuerdo
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31.- (Los empleados de la municipalidad le ayudan con la solucion de sus

quejas?
) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
acumulado
De acuerdo 210 54.8% 54.8%
Ni de acuerdo ni en
115 30.0% 84.9%
desacuerdo
En desacuerdo 58 15.1% 100%
Total 383 100%
60.0% 54.8%
50.0%
40.0%
30.0%
30.0%
20.0% 15.1%
0.0%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo

desacuerdo

32.- ¢ Esta de acuerdo con la solucion que le brindan los colaboradores
municipales cuando tiene una queja?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

De acuerdo 152 39.7% 39.7%

Ni de acuerdo ni en 135 35.20 24.9%

desacuerdo
En desacuerdo 96 25.1% 100%
Total 383 100%
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45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

39.7%

De acuerdo

35.2%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

25.1%

En desacuerdo

33.-Ala hora de realizar una queja ¢ Usted percibe comprension por parte de los

colaboradores de la municipalidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
De acuerdo 19 5.0% 5.0%
Ni de acuerdo ni en
210 54.8% 59.8%
desacuerdo
En desacuerdo 154 40.2% 100%
Total 383 100%
0,
60.0% 54.8%
50.0%
40.2%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 5.0%
005 ]
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo

desacuerdo
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