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Resumen

La investigacion que se llevo a cabo tuvo como objetivo “Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pobladores de una Municipalidad
de la Provincia de Urubamba — Cusco, 2022”, respecto a la metodologia utilizada
se recurrié al método hipotético deductivo, tipo aplicada, nivel explicativo, disefio
no experimental, correlacional — transversal; la poblacién estuvo conformada por
pobladores mayores de 18 afios del Distrito de Yucay — Provincia de Urubamba —
departamento de Cusco - 2022, haciendo un total de 2198 pobladores, el muestreo
fue no probabilistico con la técnica de la bola de nieve, la muestra fue de 80
pobladores, los instrumentos que se utilizaron fueron los cuestionarios, los cuales
tuvieron 28 items, cada uno. Respecto al resultado, se encuentra una significacion
bilateral asintética de 0.001 < 0.05, permitiendo aceptar la hipoétesis alterna,
respecto al coeficiente de relacion de Rho de Spearman, tiene un valor r=0,585, en
conclusién, se determina que la calidad de servicio se relaciona directamente a
nivel moderado con la satisfaccion de los pobladores de una Municipalidad de la

provincia de Urubamba — 2022.

Palabras Clave: Calidad servicio, satisfaccion, usuario.
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Abstract

The research that was carried out had the objective of "Determining the relationship
between the quality of service and the satisfaction of the inhabitants of a Municipality
of the Province of Urubamba - Cusco, 2022", regarding the methodology used, the
hypothetical deductive method was used. , applied type, explanatory level, non-
experimental design, correlation - transversal, The population was made up of
residents over 18 years of age from the District of Yucay - Province of Urubamba -
Department of Cusco - 2022, making a total of 2198 residents, the sampling was
non-probabilistic with the snowball technique, the sample was of 80 inhabitants, the
instruments that were used were the questionnaires, which had 28 items,
each.Regarding the result, an asymptotic bilateral significance of 0.001 < 0.05 is
found, allowing the alternative hypothesis to be accepted, regarding the Spearman's
Rho relationship coefficient, it has a value r = 0.585, in conclusion, it is determined
that the quality of service is related directly at a moderate level with the satisfaction
of the inhabitants of a Municipality of the province of Urubamba - 2022.

Keywords: Service quality, satisfaction, user.
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lINTRODUCCION

La busqueda de la satisfaccidon en los usuarios o clientes exige a las
entidades o empresas a brindar calidad de servicio, donde se tiene como principio
la necesidad de los usuarios, asimismo, se trata de cubrir las expectativas que
tienen sobre el servicio, segun Escudero (2015), la calidad de servicio tiene directa
relacion con la satisfaccion del cliente, ya que son ellos los que califican el servicio,
sintiéndose complacidos con el servicio recibido.

Por otra parte, la satisfaccion de los usuarios se percibe en el contexto de
sentir complacencia en el servicio recibido, por tanto, una cuestion espontanea del
usuario es volver al lugar y recomendar los servicios; sin embargo, en las entidades
publicas, el usuario se ve en la obligacion de volver, sin considerar si la primera
atenciéon fue satisfactoria 0 no, en consecuencia, en las entidades publicas es
necesario tener usuarios satisfechos, garantizar servicios de calidad. (Escudero,
2015)

Segun el Banco Mundial (2022), los paises que presentan usuarios con
mayor cantidad de insatisfaccidon son los paises latinoamericanos, donde el 48% de
los usuarios de las entidades publicas de Chile se siente insatisfecho por el servicio
brindado, el 68% de los usuarios estan en Venezuela y Argentina, convirtiéndose
en la preocupacion de las autoridades, ya que por ser una entidad del gobierno se
deberia cuidar este aspecto, la problematica se convierte en algo mas considerable,
por el hecho de que hay varios aspectos que van en contra como la burocracia en
los tramites, los horarios reducidos, la falta de respuesta de los funcionarios, la
aceptacion de las autoridades, etc.

El servicio brindado por parte de las entidades publicas en el Peru es una
politica de modernizacién, sin embargo, las cifras de insatisfaccion siguen en
aumento, segun la Secretaria de Gestiébn Publica (2020) refiere que dichas
entidades deberian brindar el mejor de los servicios, no obstante, la poblacién
presenta una suerte de rechazo hacia las entidades, ya que se considera que las
personas que estan a cargo de la atencion al publico no tienen el mejor trato con el
usuario, por tanto, existe una suerte de desinformacion, se tiene que considerar
gue nuestro pais es multicultural, donde la lengua son autoctonas en diferentes
lugares, sin embargo, los trabajadores de las municipalidades muchas veces ni

saben hablar en la lengua de la zona.



Contextualizando la problematica se tiene que la Municipalidad que fue
producto de la investigacion, presenta pobladores insatisfechos con el servicio que
se brinda, refieren que las instalaciones no estan distribuidas adecuadamente, es
decir, al momento de realizar un trdmite no ubican las areas donde deben de
dirigirse, en consecuencia, la realizacion de los tramites documentarios, son lentos
y burocraticos, también se observa que la informacion que se brinda respecto a
algun tramite no es en quechua, la lengua que se usa, en caso de que alguno lo
haga en esta lengua su vocabulario es muy primitivo que no se le entiende, en
consecuencia, la atencion al ciudadano es precaria, por lo cual, los usuarios
prefieren no realizar ningun tramite en dicha entidad, dejando de lado tanto sus
deberes como derechos; por ello, se ve la necesidad de realizar la investigacion
para poder evidenciar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los pobladores respecto a dicha Municipalidad.

De esta forma, se da a conocer la problematizacién general: ¢Cual es la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pobladores
de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba — Cusco, 2022?, asimismo, se
presentan la problematica especifica: ¢Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y el proceso administrativo en los pobladores de una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba — Cusco, 20227?, ¢ Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y la atencion al ciudadano de una Municipalidad de la Provincia de
Urubamba — Cusco, 20227, ¢ Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la
distribucion de las instalaciones de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba
— Cusco, 20227?, y ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la informacion
que se brinda a los pobladores en la Municipalidad de la Provincia de Urubamba —
Cusco, 20227.

Dado el planteamiento anterior se procede a justificar la investigacion desde
las siguientes perspectivas: La justificacion tedrica, ya que la presente investigacion
sirvié como prototipo para las siguientes investigaciones que consideren alguna de

las variables de estudio, puesto que se cree que contribuye al conocimiento.

De esta forma, se dio a conocer la justificacion metodoldgica, cuya finalidad
fue que la metodologia utilizada pueda ser una base en las investigaciones futuras,
gue mantengan la misma linea; de esta misma forma se dio a conocer la

justificacion practica, puesto que la perspectiva de la investigacion fue la



trascendencia en la poblacién, generando interés en los pobladores, con la
intencion de mejorar la calidad de servicio que se brinda y resolver los problemas
que esta genera.

Justificacion social, se cree que la evidencia de la relacion de las variables,
pueda servir de base para que se pueda dar solucién a la problematica, este hecho,
ayudaria a la poblacion involucrada, a las autoridades de la Municipalidad quienes
podrian mejorar la calidad de servicio que brindan.

Seguidamente, se dio conocer los objetivos empezando por el general:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pobladores
de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba — Cusco, 2022, asimismo, se
presentan los objetivos especificos: Establecer la relacion entre la calidad de
servicio y el proceso administrativo en los pobladores de una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba — Cusco, 2022, Identificar la relacion entre la calidad de
servicio y la atencion al ciudadano de una Municipalidad de la Provincia de
Urubamba — Cusco, 2022, Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la
distribucion de las instalaciones de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022 y Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la informacién
gue se brinda a los pobladores en la Municipalidad de la Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022.

Por udltimo, se presento las hipotesis, general: Existe relacién positiva entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los pobladores de una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba — Cusco, 2022, hipotesis especificas: existe relacion
positiva entre la calidad de servicio y el proceso administrativo en los pobladores
de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba — Cusco, 2022, existe relacion
positiva entre la calidad de servicio y la atencion al ciudadano de una Municipalidad
de la Provincia de Urubamba — Cusco, 2022, existe relacién positiva entre la calidad
de servicio y la distribucion de las instalaciones de una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba — Cusco, 2022 y existe relacion positiva entre la calidad de
servicio y a informacion que se brinda a los pobladores en la Municipalidad de la

Provincia de Urubamba — Cusco, 2022.



ll.  MARCO TEORICO
En la presente seccion se dio a conocer las investigaciones que se tuvieron
en consideracion en el entorno internacional, considerando que la similitud con la
presente investigacion, el disefio metodoldgico y muestra de estudio, para ello se

tuvo a los siguientes:

Castillo et al. (2020) realizaron una investigacion sobre la calidad de servicio
Municipal y la perspectiva que tienen los ciudadanos de Morales — México, cuyo fin
fue relacionar la calidad de servicio municipalidad con la perspectiva de los
usuarios, la metodologia fue basica, cuantitativa, disefio no experimental,
descriptiva; la muestra fue de 157 ciudadanos, el cuestionario fue el instrumento,
se concluye que el 42.4% refieren que existe deficiencia en los elementos tangibles,
el 53% refiere que la hay fiabilidad en el servicio que brindan, el 48% tiene empatia
y el 45% presenta capacidad de respuesta; respecto a la relacion que presenta el
Rho de Spearman = 0.768 dando a conocer que la calidad de servicio municipal se
relaciona con la perspectiva de los ciudadanos.

Rocca (2017) realiza una investigacion cuyo propdésito fue analizar el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de la Municipalidad de Berisso; la
metodologia utilizada fue cuantitativa, disefio no experimental, causal — descriptiva,
la muestra de estudio fue de 50 pobladores, el instrumento utilizado fue el
cuestionario, la conclusion fue que el 46% de los pobladores encuentran que el
servicio es bueno, el 32% refiere que es regular, el 14% refiere que es malo y el 2%
dice que es pésimo; respecto a la correlacidbn encontrada entre las variables es

minima, ya que el r= 0.140 dando a conocer la relacion es positiva leve.

Bustamante, et al. (2020) realizaron una investigacion cuya finalidad fue de
comparar las expectativas que los usuarios tienen respecto a la calidad de servicio
de un centro de salud publico en la ciudad de Guayas — Ecuador; la metodologia
fue cuantitativo, no experimental y transversal, tiene un alcance descriptivo, la
muestra fue probabilistico conformada por 533 usuarios, se utilizd cuestionarios
para recolectar datos, conclusion; el factor del coeficiente fue de 0.569 dando a
conocer la relacion de la perspectiva de los usuarios sobre la calidad de servicio

gue se brinda.



Droguett (2016) la investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad y la satisfaccion que los clientes sienten en el servicio que se les
brinda; la metodologia tuvo paso a la investigacion descriptiva, correlacional cuyo
disefio fue no experimental, la poblacion fue de 334 clientes, la muestra 179 clientes
gue dan a conocer su grado de satisfaccion, la conclusion fue: que el 21% de los
entrevistados sienten satisfaccion con el servicio brindado, mientras que el 72% no
encuentran esta satisfaccion, asimismo, existe un 7% que se sienten indiferentes,
por tanto, el valor de la estadistica inferencial fue igual a 0.860 respaldando la

correlacion que existe entre ambas variables.

La investigacién presentada por Gancino (2020) tuvo como objetivo
determinar la relacién entre la calidad de servicios y satisfaccion del usuario en una
entidad publica, la metodologia utilizada fue de disefio no experimental, nivel
descriptivo, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
compuesto por 16 preguntas, en conclusién se tuvo: que el valor p fue de 0.000 la
cual fue menor a 0.05 dando por aceptada la hipétesis alterna, respecto a la
dimensién de quejas del cliente que con la lealtad y la relacion con la calidad de
servicio tuvo un valor correlacional de 0.681, la dimension sobre atencion al cliente
y calidad de servicio el valor correlacional fue de 0.652; con respecto a la hipotesis
general se encontré que el valor fue de 0.738 dando a conocer la correlacién entre

la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

A continuacién se consideraron investigaciones que se antecedieron a la
presente, por tanto, guardan relacion con la investigacion, estos se vieron a nivel
nacional: En la tesis de Lopez (2021) se realiza una investigacion sobre la
satisfaccion que perciben los usuarios sobre el servicio que brinda la Municipalidad
de Sullana, se tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Sullana, tuvo como muestra
a 380 pobladores de dicho Municipio, la metodologia fue cuantitativa, correlacional
transversal, no experimental; instrumento cuestionario; como conclusiones se tiene:
gue el resultado de la significacion asintotica es de 0.00 menor a 0.05; por lo cual
se acepta la hipotesis alterna, respecto a la correlacion se tiene un valor de 0.679,
dando a conocer que la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion es

positiva moderada.



Los autores Verde et al. (2017) presentaron una investigacion sobre la
satisfaccion que tienen los usuarios frente al servicio que brindan los trabajadores
de la Municipalidad de Salaverry, respecto al propésito del trabajo se tiene que
determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la
atencion al usuario de dicha municipalidad, la metodologia que se utilizé el estudio
descriptivo, correlacional y enfoque cuantitativo, disefio no experimental
transversal, el instrumento utilizado fue los cuestionarios, la poblacion fue de 3 597
pobladores y la muestra aleatoria fue de 373 contribuyentes; conclusiones, se tiene
que el sig. Bilateral fue de 0.00, la cual permite aceptar la hipétesis alternativa
respecto al coeficiente correlacional fue de rho = 0.794, dando a conocer que la

relacion entre las variables es positiva significativa.

El autor Mamani (2019) abordd la investigacion sobre la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de la Municipalidad de Villa EI Salvador, el cual
tuvo como propdsito determinar la relacion que hay entre las variables, la
metodologia del estudio fue descriptivo, correlacional, cuyo disefio fue no
experimental — transversal, la poblacion estuvo compuesta por 384 usuarios de la
Municipalidad, el instrumento utilizado fueron los cuestionarios, conclusiones el
valor de p es > a 0.05 dando por aceptada la hipétesis alternativa, respecto al valor
estadistico fue Rho de Spearman fue = 0.697 concluyendo que la relacién es

moderada entre las variables de estudio.

Cachique (2020) en su investigacion abordé sobre la Gestion Municipal y la
satisfaccion de los usuarios que tramitan sus licencias de construccién en el distrito
de Comas, tuvo como principio determinar la relacion entre la gestion municipal y
la satisfaccion de los usuarios de dicha Municipalidad, la metodologia tuvo el
enfoque de la investigacion fue cuantitativo, tipo correlacional — causal, disefio no
experimental, transversal; muestra aleatoria 80 pobladores, el instrumento fue el
cuestionario, en conclusion se tiene que el sig. Bilateral fue de 0.01 menor a 0.05,
dando por aceptada la hipétesis alterna, respecto al Rho Spearman = 0.585

respaldando que la relacién es moderada entre las variables.



Gutiérrez y Siles (2018) presentaron una investigacion cuyo objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion entre la atencion ciudadana y la calidad de
servicio en el usuario de la Municipalidad en Lima; respecto a la metodologia se
encuentra que el tipo descriptivo, el disefio fue no experimental, transversal,
asimismo, como poblacion se tuvo a 56 usuarios que realizan tramites en el
Municipio de Lima; respecto a los instrumentos que se utilizaron fueron los
cuestionarios, concluyeron que respecto al sig. Bilateral se encuentra que el valor
fue de 0.002 la cual fue menor a 0.05, dando por aceptada la hipétesis alterna,
respecto al valor inferencial se encontrd que fue de 0.900 respaldando la relacion
entre la atencion ciudadana y la calidad de servicio de los usuarios que brindan los

trabajadores de la Municipalidad de Lima.

Seguidamente, se procede a relacionar teorias filoséficas con la primera

variable, para ello, se toma en consideracion las siguientes teorias:

La teoria de la administracion de la calidad total (TQM — Total Quality
Management) desde la perspectiva de Carro y Gonzéales (2012) refieren que se
presta al beneficio que se da por parte de una entidad, cuyos beneficiarios serian
los usuarios, por lo que se puede apreciar que son los usuarios quienes califican el
servicio, por tanto, al seguir esta teoria se puede garantizar dicha satisfaccion,
asimismo, la teoria incide en la importancia de brindar calidad de servicio al cliente
o usuario. En sintesis, la teoria tiene como fundamento el servicio excepcional el

cual trae consigo beneficios a los usuarios.

Asimismo, Baird (2015) hace referencia a la teoria de la calidad total de los
Japoneses, cuyo autor fue Kaizen quien recomienda que la distorsion de la calidad
tiene una influencia en los costos y en los usuarios, de esta forma, también hace
referencia a la cultura de la calidad que esta se centra en la calidad de las personas
luego de los productos, se puede afirmar que el enfoque que adquiere es
transversal, a su vez la teoria es una suerte de adaptacion del ciclo de Deming;
este tiempo como principio el ciclo E,H,R,A qué significa la estandarizacion, el

hacer, la revision y la actuacion.



Por otra parte Madero (2018) refiere que la teoria X y Y guarda relacion con
la satisfaccion del cliente, ya que puede ayudar a crear diferentes estrategias para
crear al publico satisfecho, a ello acota el autor Bohlander et al. (2018) quien da a
conocer que los gerentes son los responsables de crear planes estratégicos para

gue puedan tener satisfechos a sus clientes o usuarios.

En la misma linea, se va a conceptualizar la primera variable, para ello se
toma en consideracion la perspectiva de Izquierdo (2021) quien refiere que la
calidad del servicio en entidades publicas involucra varios factores como la forma
de la atencion de los empleados y la percepcion de los usuarios, al respecto se
toma el aporte de Hurtado et al. (2021) La calidad de servicio en entidades publicas
es aquella que permite llegar a las metas, satisfaciendo las necesidades del
usuario, teniendo en consideracion que los usuarios dependen del servicio que se

les da.

Por su parte Grijalva et al. (2019) Refiere que la calidad de servicio tiene
relacion con forma adecuada con la que se atiende a los clientes, asimismo, la
satisfaccion que tienen ellos, cuando realizan sus quehaceres dentro de la
empresa, de esta forma tanto el cliente como los gerentes quedan satisfechos, por

tanto, es importante crear estrategias para realizar esta accién de forma recurrente.

Siguiendo con el orden de ideas, Castillo (2020) Es preciso definir los
sistemas de calidad como: Normas ISO comprende un conjunto de normas que
permite asegurar la calidad que permite dar confianza a los clientes quienes cubren
sus necesidades. Dicha norma, da a conocer las normas que se debe de cumplir,
asi como las sanciones, en caso de que las entidades cumplan dichas normas, da
paso a la oportunidad a la organizacion de obtener la certificacion. Respecto a este
comprende al proceso que da a conocer que la tercera parte garantiza mediante
documento que un producto, proceso o servicio garantiza que cumple las normas.
Para ello, se da a conocer la autoevaluacion, que consiste en una evaluacién
sistematica, propia que permite diagnosticar la situacion actual de la empresay los
resultados que ésta da, en este contexto, se recomienda tomar el prototipo para

alcanzar la Calidad Total (Carrera et al., 2018).



A juicio de Escudero (2015) se tiene que realizar un enfoque estratégico para
mejorar la calidad de servicio, lo cual permite tener una empresa exitosa, para ello,
se debe analizar procesos mediante una sistematizacion e interacciébn de sus
elementos; asimismo, se entiende qué forma se entiende que el enfoque
estratégico como la accidon conjunta que se realizan cuando se definen procesos
de organizacion. De otra forma, el aporte de Droguett (2016) el contexto de la
organizacion determina aspectos externos e internos que permiten lograr metas y

direccionar estratégicamente el resultado deseado.

Izquierdo (2021) da a conocer sobre el enfoque al cliente, basandose en la
importancia del slogan “El cliente tiene la razon” refiere que esto es importante para
el éxito de la empresa, para ello se debe hacer uso de herramientas que permite el
analisis de procesos de forma estrategias sistematicas que permite interaccionar
con elementos, asimismo, se debe considerar las necesidades, expectativas y
deseos del cliente, de esta forma la organizacion planifica como satisfacerlas,
considerando que dichas necesidades son dindmicas y cambiantes a través del
tiempo, por otro lado, se considera que los usuarios cada vez son mas exigentes,
por ello, se debe de centrar en brindar calidad de servicio, ello, es fundamental,
cuidar este aspecto porque por el descuido de este aspecto grandes empresas

quebraron.

En ultimo lugar, se expone las dimensiones de la variable Calidad de servicio
de infraestructura (1): Segun Escudero (2015) refiere que la infraestructura es
fundamental para prestar un servicio adecuada, asimismo, el equipamiento que se
presenta coadyuva en la atencidn y la prestacion de servicio, por lo cual estos
deben de ser adecuados, debiendo cumplir a cabalidad con las zonas seguras,
asimismo, se debe de contar con equipamiento que sea Utiles, por ultimo se debe
de prever que los ambientes y su distribucion sean adecuados.

Calidad de servicio administrativo (2) Segun Escudero (2015) el mismo autor
esta dimension trata sobre la calidad que el usuario percibe sobre la tramitacion
que se realiza, es decir, refiere que se debe de trabajar para evitar la burocracia en
los trdmites, es mas, en comunidades se debe de contextualizar la lengua, la
agilidad con la que se hace los tramites, la ayuda y compafia que realizar los

trabajadores. (3) Accesibilidad: Escudero (2015) Es la capacidad que se da para



gue los usuarios puedan tener acceso a diferentes aspectos de una empresa,
puede ser a la informacién, a la ejecucién de proyectos, etc. Por lo que el autor
refiere que esto es fundamental para una entidad publica, es mas, si este fuera del
estado, este principio es primordial.

Capacidad de Respuesta (4) Escudero (2015) Esta premisa es importante
en la calidad de servicio, puesto que, la capacidad de respuesta da a conocer la
interaccion entre el usuario y la empresa o entidad, por tanto, esta se conoce como
la fluidez que tiene la empresa o autoridades para responder a la peticion de los
usuarios. Seguidamente, se da a conocer las teorias filosoficas que se consideraron
para la variable satisfaccion, para ello, se toma la perspectiva de Robbins y Timothy
(2013) quienes relacionan a la satisfaccion con los procesos que captan los
usuarios durante la prestacion de servicios, ya sea dentro de una entidad o en una
empresa, esta a su vez esta ligada a estimulos psicologicos que se relacionan con
la actitud del prestador; el lenguaje no verbal que presenta, los gestos y hasta el
tono de voz son factores influyentes que estimulan la satisfaccién del cliente; por
ello, se debe de tener en cuenta ello, para mejorarla y trabajar en la dimension

humana de los empleados.

Consecutivamente, se considera la pirdmide de Maslow, la cual considera
diversos niveles, donde se sectorizan como las necesidades fisiologicas, la
seguridad y la pertenencia, asimismo, se crean otras superiores, que guardan
relacion con la autorregulacién y por ultimo centra el desarrollo personal, dentro de
cada nivel se considera a la satisfaccion como un factor principal, sin embargo, el
dinamismo que este guarda crea una suerte de conformismo en el sujeto, cubre
necesidades, llega a llenar varios, reemplaza carencias, por tanto, la satisfaccion
es cambiante, tiene un proceso, en consecuencia, el trato directo con el empresario
0 persona que se relaciona en el momento de recibir el servicio influye en el nivel o

grado de satisfaccion que el usuario experimenta.

A continuacion se procede a conceptualizar la segunda variable, desde la
perspectiva de los siguientes autores: Pareja et al. (2015) hace una referencia sobre
la satisfaccion del usuario, el cual refiere que es innato a los clientes que se sienten
satisfechos con el servicio prestado, dicho de otra forma, es la forma o valoracion

que los usuarios califican a los administrativos o en caso de las entidades publicas
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a las autoridades, quienes son los inmediatos a garantizar dicha satisfaccion. De
esta forma, se tiene el aporte de Dominguez-Lara (2018) quien sefala que los
usuarios satisfechos son los que aportan en los empleados, motivacién por el
trabajo, brindando recomendaciones sobre el servicio brindado, es decir,

recomiendan el servicio a los demas, generando puntuacién a favor de la entidad.

Por dltimo, se determina la importancia de la satisfaccion, puesto que, la
entidad debe de preocuparse y realizar un seguimiento por la satisfaccién de los
clientes, cuidando cubrir sus necesidades, para ello, la organizacion sobre la base
del grado de satisfaccion de sus clientes debe de considerar realizar cambios
basandose en andlisis y evaluacion, para redireccionar la situacion, mejorarla,
utilizar herramientas y metodologias que las permita, superar las debilidades para
gue vuelvan en fortalezas todo en funcion a los clientes, mejorando continuamente

el servicio que se ofrece. (Hernandez, 2011).

Pareja et al. (2015) aporta sobre la importancia de la organizacién para
seleccionar las oportunidades de mejora, de este modo permite implementar
acciones necesarias, para cumplir los requisitos del cliente con ello se garantiza el
nivel de satisfaccién del usuario, con ello, se garantiza el mantenimiento de la
calidad y rendimiento de una empresa, en consecuencia la empresa debe mantener
esa mejora continlia considerando lo dificil que es ponerlo en practica, para esto se
tiene que establecer diferentes estrategias como el trabajo en equipo, el
mejoramiento continuo, para ello, el autor hace referencias cuatro etapas como son

las de planificar, hacer, verificar y actuar.

Lépez (2018) refiere que la gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con la finalidad de lograr metas, considerando la politica de calidad,
el enfoque que se basa en dichos procesos puede resolver problemas comunes,
asimismo, esto permite relacionar actividades con el proceso con el proposito de
obtener procesos grandes cuyo resultado tangible sea el funcionamiento adecuado
y coordinado de una organizacion. De lo sefialado anteriormente se puede inferir
que la satisfaccion del usuario es la experimentacion positiva que tiene el usuario
luego de recibir el servicio, permitiendo a la entidad mejorar el servicio una vez que

esté sepa sobre la percepcién del cliente.

11



Bustos (2012) Da a conocer que la satisfaccion del cliente se basa en la
forma en que el cliente se sienta comodo en las instalaciones, desde el lugar donde
se les atienden, es decir la infraestructura que se les presentan, asimismo, integra
a su teoria el Marketing, que la empresa emplea para garantizar la buena atencion
a los usuarios, asimismo, si se trata de entidades publicas, el marketing no debe
quedarse rezagado sino debe ejecutarse de forma gradual. A ello aportan Daza y
Miranda (2019) quienes acotan que el Marketing en las empresas es fundamental

para crear satisfaccion en los usuarios.

Por dltimo, se dan a conocer las dimensiones: (1) proceso administrativo,
Lépez (2018) refiere que este debe darse de manera fluida, que permita satisfacer
las necesidades de los usuarios, (2) atencion al ciudadano, el autor refiere que los
usuarios son la razén de ser de una entidad, por ello el trato debe ser cordial,
asertivo y que considere la interaccion positiva entre empleado y cliente, (3)
distribucion de las instalaciones, esta permite que el usuario se ubique con facilidad
dentro de la entidad, asi podra realizar los tramites de su interés. (4) Informacion:
Esta debe llegar de forma oportuna, debe ser asertiva, en la lengua del usuario,
para agilizar el tramite, con ello se considera que el cliente podra cubrir sus

expectativas y satisfacer las necesidades.
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La vigente tesis fue de tipo aplicado, ya que se consideré como principio
los objetivos practicos, puesto que se hizo uso del marco teérico, con la finalidad
de realizar constructos béasicos para modificar o cambiar el contexto
determinado, se pretende que ello, tenga relacion el contexto de la realidad,
Para Sanchez et al. (2018) sefialan que dicha investigacion se da mediante el
vinculo del contexto con la realidad, cuyo propdésito es dar solucion a diferentes
problemas o en ocasiones evidenciarlos para que se preste atencidn y se pueda
solucionarlo.

Como enfoque se tomo en cuenta el cuantitativo, puesto que se realizo
un proceso sistematico, donde las respuestas de las unidades de analisis fueron
cuantificadas, para hallar resultados numéricos, los cuales fueron procesados
estadisticamente, para Hernandez et al. (2014) la investigacion que sigue dicho
enfoque tiene resultados cuantitativos, los cuales se consideran imparciales, en
consecuencia permiten alcanzar el objetivo que se tiene.

El método investigativo fue hipotético — deductivo, ya que al inicio se
plantearon supuestos que fueron contrastados con la literatura sobre la calidad
de servicio y la satisfaccion, para Pimienta 'y De La Orden (2017) dicho método
se usa en investigaciones donde los supuestos son contrastados a través de
resultados estadisticos.

Para la presente tesis se usoé el nivel explicativo, por el hecho de que se
evidencié la relacion entre las variables, explicando de alguna forma dichas
variables, para Mendoza y Ramirez (2020) dicho nivel pretende hallar razones
gue causan algunos fendémenos, con la finalidad de explicar las razones que dan
paso a los fenbmenos, de esta forma, se comprueban, identifican y dan
resultado a situaciones que ocurren.

3.1.2. Disefio de investigacion

Por otra parte, tuvo un disefio no experimental, ya que no hubo
interaccion con la muestra con la finalidad de interferir en ella, segun Hernandez
et al. (2018) Sefala que este tipo de investigacion es no experimental cuando

no hay ninguna manipulacion de la unidad de analisis, por lo cual, no habra
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cambios en estos a consecuencia de la investigacion.

Por otro lado, el corte fue correlacional — transversal; de este forma el
primer enunciado refiere Hernandez et al. (2014) que las variables se ponen en
una linea, es decir, con la intencibn de encontrar la relacion entre ambas
variables se ponen al mismo nivel, asimismo, se considera transversal, ya que
se tiene contacto con la muestra en una sola ocasion, en este caso se aplico

cuestionarios que cada encuestado lo responderan en una sola ocasion.

Luego de lo expuesto, se presenta el siguiente esquema:

Interpretacion:
V1: Herramientas colaborativas.
V2: Aprendizaje Virtual.

r : Grado relacion.

3.2. Variables y operacionalizacion
e Definicion conceptual: Calidad de servicio

Izquierdo (2021) Quien refiere que la calidad del servicio en entidades
publicas involucra varios factores como la forma de la atencién de los empleados y
la percepcion de los usuarios; por ello, se debe de tener en consideracion el
lenguaje corporal, la comunicacion asertiva, la contextualizacion del lenguaje que
dard confianza a los usuarios, con ello, se podra satisfacer las necesidades de

forma genuina.
e Definicion operacional

La calidad de servicio se investigo a partir de las siguientes dimensiones:
calidad de servicio de infraestructura, calidad de servicio administrativo,
accesibilidad y capacidad de respuesta, asi mismo se plantea los indicadores, que

se planted en la siguiente vifieta.
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e |[ndicadores

Los indicadores que se consideraron para la dimensién calidad de servicio de
equipamiento: Condicion fisica de la Municipalidad, distribucion adecuada de las
areas, cumplimiento de normas de defensa civil y seguridad, por ultimo el

equipamiento adecuado.

Para la dimension calidad de servicio administrativo se consideraron los
siguientes indicadores: Atencion al usuario, gestion de tradmites, respuesta sobre

tramites, agilidad en los tramites.

Para la dimension accesibilidad: se tienen las siguientes dimensiones, acceso a
la informacion, integracién a las decisiones comunales y accesibilidad a lugares
publicos y por dltimo respecto a la dimensidn capacidad de respuesta: los
indicadores considerados fueron respuesta a las necesidades, de las autoridades,

actitud y disposicion.
e [Escalade mediciéon

La investigacion utilizd cuestionarios, los cuales permitieron cuantificar las
respuestas, mediante la escala de Likert, considerando los siguientes aspectos, (1)

nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre.
e Definicion conceptual: Satisfaccion del usuario

Pareja et al. (2015) Hace una referencia sobre la satisfaccion del usuario, el cual
refiere que es innato a los clientes que se sienten satisfechos con el servicio
prestado, dicho de otra forma, es la forma o valoracién que los usuarios califican a
los administrativos 0 en caso de las entidades publicas a las autoridades, quienes

son los inmediatos a garantizar dicha satisfaccion.
e Definicion operacional

Con el propésito de complementar la variable se consideraron como
dimensiones a las siguientes: Proceso administrativo, atencion al ciudadano,

distribucién de las instalaciones e informacion.
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e |[ndicadores

Para la dimension, proceso administrativo, se consideraron los siguientes
indicadores: Rapidez del servicio, servicio oportuno, capacidad técnica y seguridad
en tramitacion. Para la segunda dimension que es atencién al ciudadano se
consideraron los siguientes indicadores: horarios adecuados, interés institucional

por el usuario, empatia por el usuario y atencion personalizada.

Para la dimension, distribucion de las instalaciones, se tiene los siguientes
indicadores: Distribucion adecuada de los ambientes, de las zonas seguras, calidad
del equipamiento. Por ultimo, se consider6 como indicador a la informacion que
tuvo como indicadores: Informacion brindada en su lengua, acompafiamiento

técnico y guia especializada.
e Escala de medicion

La investigacion utilizd cuestionarios, los cuales permitieron cuantificar las
respuestas, mediante la escala de Likert, considerando los siguientes aspectos, (1)

nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacidén

Martinez et al. (2016) refiere que la poblacién se trata del universo que
permite a los investigadores considerar a la unidad de analisis que lo selecciona
a conveniencia segun el criterio de la investigacion, es un aspecto importante,

gue permite recoger datos objetivos para fines investigativos.

e Criterio de inclusion: La poblacién que se considero en la investigacion
cumplen los siguientes criterios: Se consideraron a los pobladores
residentes del distrito de Yucay, asimismo, que sean mayores de 18 afios
gue haya realizado tramites en la Municipalidad durante el periodo de 1
de abril al 2 de junio del 2022 y que hayan tenido disponibilidad para
contestar los cuestionarios.

e Criterio de exclusion: Se excluyé como poblacién a los menores de

edad, a los pobladores que pertenezcan a otros distritos.
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En consecuencia, la poblacion fue considerada por pobladores mayores de
18 afios del distrito de Yucay — provincia de Urubamba — departamento de
Cusco - 2022, como se detallan a continuacion:

Tabla 1

Poblacién de estudio

Censo - 2017 Edades Cantidad
18 a 44 afios 1254
Pobladores del 45 a 65 afos 587
distrito de Yucay 65 2 MAs. 357
Total 2198

Nota: Censo (2017)
3.3.2. Muestra

Para Hernandez et al. (2014) la muestra es el subconjunto que se considera
de la poblacién, existen diferentes métodos que determinarla, estos pueden

mediante la formula probabilistica y no probabilistica.

Luego de determinar la poblacion, se utilizd la definicion de la muestra, para
ello se hizo uso de la técnica de muestreo no probabilistico, la cual fue propuesta
por Hernandez et al. (2014). Asimismo, se considera importante el uso de esta
porque permite evidenciar aspectos especificos, los cuales se describen en el
siguiente parrafo.

En la presente investigacion se hizo uso del muestreo no probabilistico la
cual permitié determinar como muestra a 80 pobladores que cumplen los criterios
de seleccién, ademas son los que realizaron tramites administrativos en la
Municipalidad durante el 2022, asimismo, fueron los que tuvieron la disposicion de

responder los cuestionarios.
3.3.3. Muestreo

Martinez et al. (2016) La seleccion de muestra es aquella técnica que se
realiza de dos tipos, con férmula probabilistica y no probabilistica, la primera se

determina con una férmula matematica, que se determina dependiendo de la
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poblacién; es decir, existe poblacion finita y no finita, por otro lado, el método no

probabilistico, permite utilizar el criterio y la conveniencia del investigador.

Asimismo, Sanchez et al. (2018) Refiere que del muestreo no probabilistico, se
considera al muestreo de bola de nieve, la cual se utiliza cuando los participantes
considerados en la poblacion son de dificil acceso, limitando la muestra, por tanto,
el investigador se ve en la obligaciéon de realizar el estudios con los participantes
disponible, ello, lo hace distinto al muestreo aleatorio simple, la cual permite al
investigador disponer de cualquier miembro de la poblacién a conveniencia.

Para realizar el muestreo bola de nieve se tuvo que realizar los siguientes pasos:

e Se identificd a los sujetos que componen la poblacién que puedan responder
los cuestionarios y ademas que hayan realizado algun tramite en el altimo
afno.

e Pedir que los sujetos puedan derivarse a otros pobladores que cumplan con
estas caracteristicas, de esta forma se entrelazan los contactos, por ello,
nace el nombre de “Bola de nieve”.

3.3.4. Unidad de anélisis

Segun Gémez (2018) son los elementos o personas que conforman la
poblacién, estas cumplen caracteristicas en comun por ello son consideradas
como la poblacion de estudio, en caso de la investigacion fueron conformadas
por personas mayores de 18 afios que viven en el distrito de Yucay, luego de
realizar una seleccion se determind la muestra con la que se trabajo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Con el propésito de realizar la recoleccién de datos para la prueba de
hipotesis, fue preciso hacer uso de diferentes técnicas e instrumentos, los que
fueron definidos a continuacion:

Desde el aporte de Martinez et al. (2016) Las técnicas hacen referencia
al modelo que un investigador requiere para orientar su investigacion y lograr
los objetivos de este, por consiguiente, la presente investigacion hizo uso de la
encuesta, la cual se considera que fue util para dicha investigacion.

A juicio de Martinez et al. (2016) El instrumento es una suerte de
herramienta que resulta util para los investigadores, cuyo proposito es ser fuente
recolectora de datos, con los cuales se puede llegar a contrastar las hipotesis,

dichos datos fueron procesados de forma cuantitativa, dandole asi un aporte
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cientifico a la investigacion.
Para Gomez (2018) La encuesta es un proceso que esta basado en la
interrogacion secuencial y ordenada, la cual se aplica a la muestra con la
finalidad de recabar informacion que sera util para la investigacion.

Respecto a la validez del instrumento, segin Gémez (2018) Son una
especie de constructos que son esenciales en la investigacion, con la finalidad
de darle a los instrumentos legalizacidn, por tanto, se realiz6 el comunmente

conocido como juicio de expertos.

Para ejecutar la aplicacién de los instrumentos se paso por el juicio de
expertos, para ello, se pidié el punto de vista de especialistas en el tema, los
cuales tienen un cargo académico de doctor y que tienen mayor criterio sobre

los instrumentos, con ese criterio se valido el instrumento.

A continuacién se muestra a detalle los nombres, grado y puntaje que
se le atribuye a cada instrumento.
Tabla 2

Validacion de los instrumentos de investigacion

Apellido y nombre Grado Puntaje de
validacion

Calanchez Urribarri, Africa Doctora 46

Chavez Vera, Kerwin Doctor 47

Huamanchurro Venegas, Henry Doctor 44

Promedio 46

Nota: En la tabla se muestra los nombres de los expertos que validaron los
instrumentos, asimismo, el grado académico que tienen, respecto al puntaje
obtenido, es el resultado de la escala de valoracién donde (1) es muy deficiente, (2)
deficiente, (3) aceptable, (4) buena y Excelente (5), se consideran criterios como la
claridad, objetividad, actualidad, entre otros, sépase que para que el instrumento
tenga la validacion se debe de obtener un puntaje minimo de 41 que se considera
como “Excelente”, con esta referencia se saco el promedio de los puntajes de los
validadores y se obtuvo un puntaje de 45, por tanto, se considera que el instrumento

es aplicable y consistentemente validado.
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La confiabilidad se considera como un método que permite medir el
nivel de seguridad que tiene el instrumento, desde el aporte de Hernandez et
al. (2018) “La confiabilidad es aquella que a través de diferentes técnicas puede
realizar mediciones” (p. 57). La medicion se hizo a partir de la prueba piloto que
contd con la participacion de 20 participantes (véase anexos).

Tabla 3

Confiabilidad estadistico del Instrumento Calidad de Servicio

Coeficiente de alfa de cronbach N° de elementos

0,834 20

Nota: El resultado que se obtuvo de la prueba piloto fue de 0,834, en
consecuencia, se considera confiable, puesto que este es mayor a 0.700.
Tabla 4

Confiabilidad estadistico del Instrumento de Satisfaccion del usuario.

Coeficiente de alfa de cronbach N° de elementos

0,832 20

Nota: El resultado que se obtuvo de la prueba piloto fue de 0,832, por tanto, se

considera confiable, ya que este es mayor a 0.700.

3.5. Procedimientos

Respecto a lo que es procedimiento, se utilizé6 la estadistica descriptiva
univariable, puesto que se hizo uso de estratos que guardan relacion con las tablas
y figuras, estas a su vez tienen informacion estadistica determinante para el analisis
de resultados, de esta forma se dio paso a la estadistica inferencial la cual permitio
reconocer la relacion existente entre las variables.

Para ello, se hizo el siguiente procesamiento estadistico:

Luego de realizar la confiabilidad de los instrumentos, se procedio a realizar la
baremacion, considerando las siguientes escalas: bajo, medio, alto, para clasificar
las respuestas de los pobladores, para ello, se procedié a contar los items del
cuestionario, comparandolo con el puntaje minimo de la escala de Likert, asimismo,

se considerd el valor maximo, se multiplico, el nUmero de items del cuestionario por
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el valor maximo de la escala de Likert.

La estadistica descriptiva segun Baena (2017) es la seccion que permite a la
disciplina ordenar, analizar, resumir un conjunto de datos que se recolectaron a
través de diferentes técnicas y métodos; cuyos resultados permiten obtener
porcentajes de las variables y dimensiones, asimismo, se pueda hacer un cuadro

de doble entrada para comparar resultados porcentuales.

La estadistica inferencial, luego de obtener los valores de la baremacion, se
procedié a realizar la prueba de normalidad para determinar el tipo de método
estadistico que se realizara, luego de obtener los resultados se determind utilizar el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, ya que los datos son no

parametricos.

3.6. Método de Analisis de datos

En lo concerniente a la corroboracion de hipétesis, se hizo uso de la
estadistica inferencial, para ello, se contrasté su normalidad, con la prueba
Kolmogorov-Smirnov puesto que la muestra fue mayor a 50, posteriormente se
hizo uso de la regresion logistica ordinal.

La prueba de normalidad determiné que el procesamiento fue con el
coeficiente de Rho de Spearman, ya que la significacion asintotica bilateral tuvo
un valor menor a 0.05, dando a conocer que existe relacion entre las variables,
dando a conocer que los datos son no normales y no paramétricos.

Luego se procedi6 a determinar el nivel de relacion con el coeficiente de
Rho de Spearman, teniendo como guia el cuadro del autor:
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Figura 1

Nivel de correlacion del coeficiente de Rho de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlaciéon negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Para terminar, este procedimiento se realiz6 con la finalidad de obtener
los resultados, mediante los cuales se procedio a elaborar las conclusiones y
recomendaciones.
3.7. Aspectos éticos
En el proceso de investigacion el autor debe realizar un trabajo genuino,
sin embargo, por tratarse de una investigacion es aceptable utilizar las ideas
de otros autores, asi lo sefiala Romm (2020), por otra parte segun los cédigos
éticos de la Universidad César Vallejo, pide hacer uso de las normas APA en
séptima edicion la cual permite citar correctamente al autor del tema utilizado,
por otra parte, para realizar la aplicacion de las encuestas es preciso realizar
el consentimiento informado de forma oral o escrita, respecto a los resultados
deben de ser producto del trabajo de aplicacion en campo, sin alterar dichos
resultados, se incita a ser honesto, respetar los derechos de propiedad

intelectual y por dltimo, priorizar la legitimidad de la investigacion.



IV. RESULTADOS

En la presente seccion se dio a conocer los resultados estadisticos descriptivos
e inferenciales, mediante tablas cruzadas, dando un resultado holistico con
respecto a objetivos, para ello, se siguio el siguiente procedimiento: Primero se
realizé una tabla de baremacion, para considerar los niveles que clasifican los

resultados de la investigacion, tomando como referencia las siguientes etiquetas:

Tabla 5
Baremacion de calidad de servicio y satisfaccion del usuario
Niveles Intervalo Intervalo
Variables D1 D2 D3 D4
Bajo [28 - 65] [8 - 18] [8-18]  [6-13] [6 - 13]
Medio [66 - 102] [19 - 29] [19-29] [14-22] [14-22]
Alto [103 - 140] [30 - 40] [30-40] [22-30] [22-30]

A continuacion, se realizé la prueba de normalidad - Kolmogorov-Smirnov, ya que

la muestra fue de 80 pobladores.
Tabla 6

Prueba de normalidad Kolmogorov-smirnov.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio ,337 80 ,001
Satisfacciéon del usuario ,351 80 ,001

Al hallar los resultados de la significacion asintética bilateral, se determina que los
datos presentan una distribucion normal, por lo que se determina utilizar el
coeficiente de Rho de Spearman, para hallar las correlaciones, ya que la prueba
fue no paramétrica.

Decisién estadistica

Para ello se considera las siguientes condiciones, si el valor de “p” es menor a 0.05
la hipétesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipétesis alterna, por otro lado, si
este es mayor a 0.05 se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.

Los resultados que se muestran a continuacion se dieron a nivel de objetivos,

teniendo en cuenta el siguiente esquema:
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Objetivo General: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022.

Tabla 7

Tabla cruzada de Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario

_ . _ Correlacién
Satisfaccién del usuario
Bajo Medio Alto Total
% % % %
Nivel (38) (5) (1) (45) Rho de
Calidad Bajo 48,10% 6,3% 1,3% 55,7% Spearman
de Nivel (9) (14) (5) (28)
servicio Medio 11,4% 17, 7% 6,3% 35,4% 0,585
Nivel D (5) (1) (7) Sig. Bilateral
Alto 1,3% 6,3% 1,3% 8,9% 0.001
Total (48) (24) (7 (80)
60,8% 30,4% 8,9% 100,0%

Interpretacion: En la tabla 7 se observa el resultado descriptivo, el cual, refiere que
el 55,7% de los pobladores creen que la calidad de servicio es baja y el 60,8% que
la satisfaccion del usuario también es bajo, asimismo, existe un 8,9% quienes
refieren que ambas variables son altas, finalmente, existe un 35,4% quienes creen
que la calidad es media y un 30,4% que la satisfaccion es media.

En la misma tabla se observa el resultado del sig. Bilateral, el cual presenta
un valor de = 0,001, esta por ser menor a 0,05, remite que se acepta la hipotesis
alterna, por tanto, la hipétesis nula fue rechazada, respecto a la correlacion de Rho
de Spearman, esta presenta un valor de r= 0,585 respaldando la hipétesis
propuesta al inicio de la investigacion donde refiere que la calidad del usuario y la
satisfaccion se relacionan a nivel moderado, por ser positiva el resultado, refiere
que la relacion es directa, por tanto, se infiere que a mayor calidad de servicio en

la Municipalidad mayor satisfaccion de los pobladores.
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Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y el
proceso administrativo en los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de
Urubamba — Cusco, 2022.

Tabla 8

Tabla cruzada sobre calidad de servicio y el proceso administrativo

o . Correlacion
Proceso administrativo
Bajo Medio Alto Total
% % % %
Nivel (36) (8) (0) (44) Rho de
Calidad Bajo 45,6% 10,1% 0,0% 55,7% Spearman
de Nivel (8) (14) (6) (28)
servicio Medio 10,1% 17, 7% 7,6% 35,4% 0,591
Nivel D (5) (2) (7) Sig. Bilateral
Alto 1,3% 5,1% 2,5% 8,9% 0.001
Total (45) (27) (8) (80)
57,0% 32,9% 10,1% 100,0%

Interpretacion: La tabla 8 muestra los resultados a nivel descriptivo, donde
se observa que el 55,7% de los pobladores refieren que la calidad de servicio es
baja y el 57% de los pobladores creen que el proceso administrativo también tiene
el mismo nivel, asimismo, existe un 35% quienes refieren que la calidad de servicio
es media, frente a un 33% quienes refieren que la satisfacciéon es media; por otro
lado existe un 10,1% quienes refieren que la satisfaccion es alta y un 8,9% que la

calidad también es alta.

La presente tabla da a conocer un valor de la significacion asintética bilateral
igual a 0,001 por ser esta menor a 0.05 y segun la regla estadistica, da a conocer
gue el resultado permite aceptar la hipotesis alterna, respecto al valor de Rho de
Spearman, el valor hallado fue de r=0,591, por ser un valor positivo se dice que el
resultado refiere a una relacion directa, el nivel de dicha relacién es promedio; por
altimo, se infiere que a mayor calidad de servicio mayor satisfaccion en el proceso

administrativo.
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Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la
atencion al ciudadano de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba — Cusco,
2022.

Tabla 9

Tabla cruzada de Calidad de servicio y atencion al ciudadano

) ) Correlacion
Atencién al cliente
Bajo Medio Alto Total
% % % %
Nivel (37) (5) 2) (44) Rho de
Calidad Bajo 46,8% 6,3% 2,5% 55,7% Spearman
de Nivel (12) (14) 3) (28)
servicio Medio 13,9% 17, 7% 3,8% 35,4% 0,526
Nivel (2) 3 3 (7) Sig. Bilateral
Alto 1,3% 3,8% 3,8% 8,9% 0.001
Total (49) (22) (8) (80)
62,0% 27,8% 10,1% 100,0%

Interpretacion: La tabla 9 da a conocer los resultados descriptivo donde el
62,0% de los pobladores refieren que la atencion al cliente es bajo y el 55,7% que
la calidad es baja, asimismo, existe un 35% quienes refieren que la variable es
medio y un 28% quienes afirman que la atencion al cliente también presenta el
mismo nivel, finalmente, se hall6 que existe un 10,1% quienes refieren que la

atencion al cliente es alta y un 9% quienes creen que la calidad de servicio es alta.

Respecto a la correlacién presenta un valor del sig. Bilateral de 0,001 el
resultado por ser menor a 0.05 cumple con la disposicidén estadistica que permite
aceptar la hipotesis alterna, asimismo, el valor de la correlacion es de r=0,526
respaldando la decision estadistica que refiere que existe relacion, por tanto, el
valor indica que la relacion es a nivel moderado; finalmente por ser un resultado
correlacional positivo, refiere que a mayor calidad de servicio mayor atencion al

cliente, por lo que los pobladores tendrian un nivel de satisfaccion mayor.
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Objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la
distribucion de las instalaciones de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022.

Tabla 10

Tabla cruzada de la calidad de servicio y la distribucion de las instalaciones

Distribucién de instalaciones Correlacién
Bajo Medio Alto Total
% % % %
Nivel (30) (12) (2) (44) Rho de
Calidad Bajo 38,0% 15,2% 2,5% 55,7%  Spearman
de Nivel @) (14) @) (28)
servicio Medio 8,9% 17,7% 8,9% 35,4% 0,495
Nivel (0) (6) D (7 Sig. Bilateral
Alto 0,0% 7,6% 1,3% 8,9% 0.001
Total (37) (32) (20) (80)
46,8% 40,5% 12,7% 100,0%

Interpretacion: La tabla 10 presenta el resultado descriptivo, el cual, refiere
lo siguiente: El 55,7% de los pobladores refieren que la calidad de servicio es bajo
y un 46,8% que la satisfaccion en la distribucion de instalaciones también es bajo,
de esta forma también presenta que el 35,4% creen que la calidad es medio y un
41% que la distribucién de las instalaciones son medios y por ultimo, hay un 12,7%
quienes creen que este Ultimo es alto y un 9% que la calidad de servicio es alto.

Respecto al resultado correlacional presenta que la significacion asintotica
bilateral tiene un valor igual a 0,001 por ser un valor menor a 0,05, cumple con la
condicion estadistica, que refiere que en este caso se acepta la hipotesis alterna 'y
se rechaza la hipétesis nula, asimismo, el valor correlacional de Rho de Spearman
es igual a r=0,495 refiriendo que el nivel de correlacion es moderada; los resultados
estadisticos por ser positivos, refieren que a mayor calidad de servicio mayor

satisfaccion en la distribucién de instalaciones.
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Objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la
informacion que se brinda a los pobladores en la Municipalidad de la Provincia de
Urubamba — Cusco, 2022.

Tabla 11

Tabla cruzada entre la calidad de servicio y la informacién

Informacién Correlacion
Bajo Medio Alto Total
% % % %
Nivel (36) @) D) (44) Rho de
Calidad Bajo 45,6% 8,9% 1,3% 55,7% Spearman
de Nivel (11) (10) @) (28)
servicio Medio 13,9% 12, 7% 8,9% 35,4% 0,728
Nivel D (5) D (7) Sig. Bilateral
Alto 1,3% 6,3% 1,3% 8,9% 0.001
Total (48) (23) (9) (80)
60,8% 27,8% 11,4% 100,0%

Interpretacion: La tabla 11 refiere que el 55,7% de los pobladores encuentran
a la calidad de servicio a nivel bajo y el 60,8% creen que la satisfaccion en
informacion tiene el mismo nivel, asimismo, 35% de los pobladores refieren que la
calidad de servicio es bajo, un 28% creen que la informacién es media, finalmente,
existe un 11% de satisfaccion de informacion que alto y un 9% que refieren que el

calidad de servicio es alta.

Por otro lado, el resultado del sig. Bilateral da a conocer que es 0.001 por ser
menor a 0.05 se cumple con la regla estadistica, por lo que se acepta la hipétesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula, asimismo, el valor de r= 0,728 la cual se
determina que la relacién es alta; el resultado positivo de la correlacion da a
conocer que la relacion es directa, es decir, a mayor calidad de servicio mayor

satisfaccion en la informacion.
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V. DISCUSION

Luego de presentar los resultados, estos fueron contrastados con los de los
antecedentes para darle sustento cientifico a la investigacion, bajo este principio se
procedio a discutir dichos resultados empezando de la hipétesis general, como se
detalla a continuacion:

Los resultados de la hipotesis general muestran que el valor de p= 0,001, la
cual por ser menor a 0,05 se acepta la hipotesis alterna, respecto al grado de
correlacion se hall6 un valor de Rho=0,585 indicando que la relacién fue moderada
y por ser positiva indica que fue directa; en consecuencia, se compara los
resultados con la teoria TQM, donde Carro y Gonzales (2012) refieren que se debe
hacer ahinco en la importancia de brindar calidad de servicio al cliente o usuario,
con la finalidad de dar respuesta a sus necesidades, con ello, podra salir satisfecho
de dicha entidad.

Por otro lado, se muestran los resultados de la estadistica descriptiva, donde
se obtuvo que el 60% de los pobladores refieren que la calidad de servicio y el 55%
que la satisfaccion de los pobladores son bajos, por otro lado existe un 8,9% que
refiere que la primera variable y la segunda variable son altas, dando a conocer que
mas del 50% de los pobladores se sienten insatisfechos con la calidad de servicio
que se brinda en dicha institucion, el porcentaje frente a los pobladores que creen
gue es alto, es mucho menor, por tanto, se debe de trabajar en la primera variable
para mejorar esta percepcion en los pobladores.

Dichos resultados se asemejan a los de Rocca (2017) el autor encuentra que
el grado de relacion de Rho=0,140, dando a conocer que la relacion es baja, por
otra parte la estadistica descriptiva refiere que el 46% refieren que el servicio que
brinda la Municipalidad de Berisso es buena, el 32% dicen que es regular y existe
un 2% quienes refieren que dicho servicio es pésimo, en la misma linea se da
cuenta de los resultados de Bustamante et al. (2020) quienes hallan que el grado
de correlacion de Rho=0,569 dando a conocer que la relacion es moderada, por
tanto, la calidad de servicio se relaciona con la perspectiva de los usuarios en los

pobladores de la ciudad de Guayas — Ecuador.

Respecto a los resultados de la hipotesis especifica 1, se hall6 que la

significacién asintética bilateral tiene un valor p = 0,001, la cual es menor a 0,05,
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por lo que la decision estadistica refiere que se acepta la hipotesis alterna, respecto
al nivel de correlacion se hallé un resultado de Rho=0,591, dando a conocer que el
grado de correlacion fue promedio, en consecuencia, los autores Carrera et al.
(2018) sefialan que el principio de cada institucion publica deberia ser las normas
ISO, esta consiste en una evaluacion sistematica, que permite diagnosticar la
situacion actual de la empresa y los resultados que ésta da, considerando que la
calidad de servicio se relaciona con el proceso administrativo que realizan los
pobladores de dicha Municipalidad.

En los resultados estadisticos se hallé que el 55,7% refieren que la calidad
de servicio es baja frente a un 9% quienes refieren que es alta, por otro lado existe
un 57% quienes refieren que el proceso administrativo es bajo versus a un 10,1%
quienes refieren que es bajo; dichos resultados se creen importantes, ya que existe
un porcentaje significativo quienes sefialan que tanto la calidad y el proceso
administrativo son bajos, frente a un minimo porcentaje que refiere lo contrario,
evidenciando los resultados descriptivos que la Municipalidad debe de trabajar para
mejorar la calidad de servicio que actualmente brinda a la poblacién.

Los resultados de Droguett (2016) guardan relacion con los resultados antes
mencionados, ya que el autor encuentra un valor de Rho=0,860 dando a conocer
que el grado de relacién fue alta considerable positiva, respecto a la estadistica
descriptiva se hallé que el 72% no sienten satisfaccion al momento de realizar sus
tramites dentro de la Municipalidad, asimismo, existe un 7% que se sienten
indiferentes ante el servicio que se presta, por otro lado, se mencionan los
resultados de Lépez (2021) quien hallé que el valor de Rho=0,679 la cual demuestra
que es una relacibn moderada positiva, por tanto, se infiere que la calidad de
servicio y la satisfaccion se relacionan de forma moderada en los pobladores de la

Municipalidad de Sullana.

Seguidamente, se da cuenta de los resultados de la hipétesis especifica 2,
refiere que el valor de p=0,001 menor a 0,05 por lo que permite aceptar la hipétesis
alterna, respecto al grado de relacion se hallé que la relaciéon es promedio, segun
Robbins y Timothy (2013) refiere que Piramide de Maslow, considera diversos
niveles de satisfaccion, que abarca a diversas dimensiones del humanos,
enfocandose principalmente al usuario, considerando los aspectos fisioldgicos, que

le brinde seguridad y pertenencia.
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Por otra parte, los resultados de la estadistica descriptiva refiere que el 62%
de los pobladores encuentran un nivel de atencion al cliente bajo, sin embargo hay
un 10% quienes creen que es alta, con relacion a la calidad de servicio existe un
55,7% que coinciden en que es baja, finalmente hay 8,9% quienes creen que es
alta, dando a conocer que mas de la mitad de los pobladores se sienten
insatisfechos tanto con la calidad de servicio como por la atencién al cliente, sin
embargo, hay un porcentaje muy reducido que cree que es alta, por tanto, se
considera que se debe de trabajar con mejores estrategias para poder revertir la
situacion.

Se determiné que los resultados de Castillo et al. (2020) son similares a los
hallados en la investigacion, ya que se hallé que el valor de Rho=0,768 refiriendo
que el grado de relacién fue significativo, respecto a los porcentajes se encuentra
que el 42,4% de los pobladores refieren que existe una deficiencia en la atencion
al cliente, el 48% refiere que no hay empatia al momento de hacerlo, asimismo,
Gutiérrez y Siles (2018) hallaron que el grado de relacion tiene un valor de 0,900
dando a conocer que el nivel de relacion fue considerable, por tanto, se infiere que
existe una relacion considerable entre la atencion ciudadana y la calidad de servicio

en la Municipalidad de Lima.

Los resultados de la hipotesis especifica 3, se hallé que el valor del sig.
Bilateral fue igual a 0,001 < 0,05, cumple con la condicién estadistica, en
consecuencia se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, respecto
al nivel de correlacion se hallé que el valor de r=0,495 dando a conocer que la
relacion es media, asimismo, el resultado fue positivo, dando a conocer que dicha
relacion fue directa, para lzquierdo (2021) el cliente siempre tiene la razén, teniendo
como referencia el slogan, las entidades deberian considerar estrategias que se
enfoquen en estrategias que permitan satisfacer las necesidades de los clientes,
permitiéndoles sentirse comodos en las instalaciones de la entidad.

Asimismo, los resultados estadisticos refieren que el 55,7% de los
pobladores refieren que la calidad de servicio es baja, frente a un 9% quienes
refieren que dicha calidad es baja, respecto a la distribucién de instalaciones se
encuentran que un 47% es baja y por ultimo, se hall6 que hay un 13% quienes

refieren que dichas instalaciones es alta; comparando los resultados con los demas,
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el nivel es alto, respecto a la distribucion de instalaciones es buena, por tanto, las
distribucion de instalaciones deberian tener algunos pequefios cambios que
permitan a los usuarios a sentirse comodos y seguros dentro de las instalaciones.

Gancino (2020) reporta resultados que guardan relacion a los de la
investigacion, dando a conocer el nivel de correlacion con un valor de 0,681,
exponiendo una correlacidon media, por tanto, encuentra que la relacion es directa
entre la atencion al cliente y la calidad de servicio en una entidad publica, por otra
parte, Verde et al. (2017) Refieren que el grado de relacion entre la satisfaccion y
el servicio que brindan los trabajadores en la Municipalidad de Salaverry fue de
0,794, dando a conocer que la relacion es significativa, positiva y directa; por tanto,
las entidades publicas se encuentran en la necesidad de cubrir las necesidades de
los usuarios, para que se sientan satisfechos con la atencién de la entidad.

Por altimo, se muestran los resultados de la hipotesis especifica 4, dando a
conocer que el grado de relacion fue de 0,728, dando a conocer una relacion
significativa, permitiendo saber que la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion en la informacion; para Baird (2015) la teoria
de la calidad total de los Japoneses refiere que la calidad de servicio se relaciona
con la cultura de la calidad que los empresarios tienen, deben de tener como

principio la estandarizacion, el saber hacer, la revision y la ejecucion.

El resultado descriptivo refiere lo siguiente: El 61% se sienten insatisfechos con
la informacién que reciben, sin embargo, hay un 11% quienes su nivel de
satisfaccion es alto, por otro lado, hay un 56% que refiere que la calidad de servicio
es bajo y un 9% que es alto, dando a conocer que mas de la mitad de la poblacion
no se siente satisfecho con la informacién que recibe por parte de la Municipalidad,
el porcentaje de los que refieren que el nivel es alto, es minimo, por tanto, los
gerentes y administrativos de dicha entidad deben de mejorar en dicho aspecto.

Por ultimo, siguientes resultados guardan relacion con la presente: Mamani
(2019) refiere que el valor estadistico fue Rho de Spearman fue =0,697
concluyendo que la relacion es moderada entre las variables de estudio; por otro
lado, Cachique (2020) refiere que el nivel de correlacion fue 0,585, siendo
moderada, en ambas investigaciones la calidad de servicio se relacionan con la

satisfaccion del usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto al objetivo general se hallé que el valor de la significacion
asintotica tiene un valor igual a 0,001 < 0,05, por tanto, se acepta la hipétesis
alterna y se rechaza la hipotesis alterna, respecto al coeficiente de relacion
de Rho de Spearman, tiene un valor r=0,585, en conclusién, se determina
gue la calidad de servicio se relaciona directamente a nivel moderado con la
satisfaccion de los pobladores de una Municipalidad de la provincia de
Urubamba — 2022.

Segunda: Respecto al objetivo especifico 1; se hallé que la significacion asintética
bilateral tuvo un valor de 0,001 < 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, respecto al nivel de relacion, el
coeficiente de Rho de Spearman tuvo un valor de r=0,591, en conclusién se
establece que la calidad de servicio se relaciona directamente a nivel
moderado con el proceso administrativo en los pobladores de una
Municipalidad de la Provincia de Urubamba — 2022.

Tercera: En el objetivo especifico 2; se obtuvo que el sig. Bilateral de 0,001 < 0.05,
permite aceptar la hipétesis alterna, el valor de la correlacion de Rho de
Spearman es de r=0,526, en conclusion, se identifica que la calidad de
servicio se relaciona de forma directa y moderada con la atencion al cliente

en los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba — 2022.

Cuarta: En el objetivo especifico 3, se tuvo como que la significacion asintética
bilateral tuvo un valor igual a 0,001 < 0,05, que refiere que se acepta la
hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, asimismo, el valor correlaciéon
de Rho de Spearman tuvo un valor de r=0,495, en conclusion se identifica
qgue la calidad de servicio guarda una relacion positiva y media con la
distribucion de la instalaciones en los pobladores de una Municipalidad de la

Provincia de Urubamba — 2022.
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Quinta: En el objetivo especifico 4, se hall6 que el valor de sig. Bilateral fue de
0,001 < 0,05, por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipbtesis nula, respecto al nivel de relacion se obtuvo que Rho de Spearman
tuvo un valor de r=0,728, en conclusion, se establece que la calidad de
servicio se relacion de forma directa y significativamente con la informacion
gue se brindan a los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de
Urubamba — 2022.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los administradores de la Municipalidad considerar
la relacidbn que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion,
asimismo, recomendar a los trabajadores de la Municipalidad que sean
amables en el trato que brindan a los pobladores, asimismo, deben de

tratar de cubrir las necesidades de los usuarios dentro de la entidad.

Segunda: Se recomienda a los trabajadores de la Municipalidad, guiar a los
usuarios en los procesos administrativos, asimismo, se debe de
implementar estrategias que permitan a los usuarios a seguir los pasos
en dichos procesos, se puede colocar a un personal para que pueda

guiarlos, o paneles que guien paso a paso los procesos.

Tercera: Se recomienda a las autoridades de la Municipalidad, que puedan
capacitar a los empleados para que brinden mejor atencién al cliente,
considerando que ellos tienen la razén; por otro parte la infraestructura

de la entidad debe ser segura, limpia y amplia.

Cuarta: Se recomienda a las autoridades de la Municipalidad, que coloquen la
sefalizacion de zonas de riesgo y zonas seguras de forma visible,
asimismo, que las oficinas sean correlativas a los tramites que se
realizan, de esto modo los pobladores podran encontrar con facilidad las

oficinas de su interés.

Quinta: Se recomienda al personal recibir capacitaciones sobre la informacion
gue se presta a los usuarios, el personal debe de contar con una segunda
lengua, de preferencia el quechua, ya que la mayoria de los pobladores
la hablan, de esta forma al recibir informacion en su propia lengua no

tendran ninguna confusién y podran cubrir sus necesidades.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: cCalidad de servicio y satisfaccion de los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba — Cusco, 2022.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL:

OBJETIVO GENERAL:

HIPOTESIS GENERAL :

¢Cual es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
de los pobladores de una
Municipalidad  de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 20227

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

¢ Cudl es la relacion entre
la calidad de servicio y el
proceso administrativo en
los pobladores de una
Municipalidad  de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 20227

¢ Cual es la relacion entre
la calidad de servicio y la
atencion al ciudadano de
una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022?

Determinar la relacién
entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
de los pobladores de
una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba

— Cusco, 2022.
OBJETIVOS
ESPECIFICOS:
Establecer la relacién
entre la calidad de

servicio y el proceso
administrativo en los
pobladores de una
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022

Identificar la relacion
entre la calidad de
servicio y la atencion al
ciudadano de una
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022.

Identificar la relacién
entre la calidad de

Existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los
pobladores de una
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

Existe relaciébn positiva
entre la calidad de servicio
y el proceso administrativo
en los pobladores de una
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022.

Existe relaciébn positiva
entre la calidad de servicio
y la atencioén al ciudadano
de una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022.

Existe relacion positiva
entre la calidad de servicio
y la distribucion de las

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensione

s Indicadores ltem Niveles o
S rangos
Calidad de | ¢ Condicion fisica de la 1-8 Bajo
Servicio de Municipalidad
Infraestructur | ¢  Distribucion adecuada de las [28 — 65]
a. areas.
e  Cumplimiento de normas de Medio
defensa civil y bioseguridad.
e Equipamiento adecuado. [66 — 102]
Calidad de | e Atencion al usuario 9-
servicio e  Gestion de tramites. 16 Alto
administrativ | ¢  Respuesta sobre tramites.
0. o Agilidad en los tramites. [103 -
— : — 149]
Accesibilidad | ¢ Acceso a la informacion. 17 -
e Integracion a las decisiones 22
comunales.
e Accesibilidad a lugares
publicos.
Capacidad ¢ Respuesta a la necesidades 23 -
de respuesta | ¢ Respuesta de las autoridades | 28
e  Actitud y disposicién
Variable 2: Satisfaccion del Usuario
Proceso e Rapidez del servicio 1-8 Bajo
administrativ | e  Servicio oportuno
0. e Capacidad técnica [28 — 65]
]

Seguridad en la tramitacion
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¢ Cudl es la relacion entre
la calidad de servicio y la
distribucion de las
instalaciones de una
Municipalidad  de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022?

¢,Cudl es la relacién entre
la calidad de servicio y la
informacion que se brinda
a los pobladores en la
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 20227

servicio y la distribucion
de las instalaciones de
una Municipalidad de la
Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022.

Establecer la relacion
entre la calidad de
servicio y la informacion
que se brinda a los
pobladores en la
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba
— Cusco, 2022.

instalaciones de una
Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022.

Existe relacion positiva
entre la calidad de servicio
y la informacion que se
brinda a los pobladores en
la Municipalidad de la
Provincia de Urubamba —
Cusco, 2022.

Atencion al e Horarios adecuados 9-16
ciudadano. ¢ Interés institucional por el
usuario

e Empatia por el usuario

e Atencion personalizada.
Distribucion e Distribucion adecuada de los | 17 -
de las ambientes. 22
instalaciones. | ¢  Distribucién de zonas seguras

e (Calidad del equipamiento

¢ Informacioén brindada en su 23 -
Informacién. lengua. 28

¢ Acompafiamiento técnico
e Guia especializada.

Medio
[66 — 102]
Alto
[103 — 140]

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnica e instrumento

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Aplicado

Disefio: No experimental, transversal, correlacional-

descriptivo.

Poblacién

La poblacion esta
constituida por 2198
pobladores de 18 afios a
mas de la Municipalidad
de Yucay — Urubamba
(Censo — 2017)

Muestra

Muestra no probabilistica
estara constituida por 80
pobladores de 18 afios a
mas de la Municipalidad
de Yucay — Urubamba —
2022.

Variable 1 Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor: (Izquierdo Espinoza)
Afo: 2021

Lugar: Espafa.

Variable2: Satisfaccion del Usuario.
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor: Pareja et al. (2015)

Afo: 2015

Lugar: Espafia
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Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones indicadores items Escala Niveles o
conceptual operacional rangos
Izquierdo (2021) | La calidad de | Calidad de | ¢ Condicion fisica de la 1-8
refiere  que la | servicio se | Servicio de Municipalidad Escala de .
calidad de servicio | investigara a partir | |nfraestructura. | ®  Distribucion adecuada de las Likert Bajo
es el desarrollo | de las siguientes areas. (1) Nunc [28 — 65]
equilibrado de las | dimensiones: e  Cumplimiento de normas de a Medio
actividades que se | calidad de servicio defensa civil y bioseguridad. (2) Casi
realizan en una | de infraestructura, e Equipamiento adecuado. nunc [66 — 102]
entidad, con  la | Calidad de "Calidad de [« Atencion al usuario 9-16 a Alto
finalidad de dar | servicio servicio e  Gestion de tramites. @) A [103 -
satisfaccion a los | administrativo, o . L veces
consumidores o a | accesibilidad y administrativo. U] Re_s.puesta sobre,tra}mltes. (4) Casi 140]

V1. Calidad | las personas que se | capacidad de * _Agilidad en los tramites. siem
de servicio. |les  presta el | respuesta, asi | Accesibilidad e Acceso a la informacion. 17 -22 pre
servicio, asimismo, | mismo se plantea e Integracion a las decisiones (5) siem
es un tema de | losindicadores. comunales. pre
aspecto Para - recolectar  Accesibilidad a lugares
administrativo que | datos se hara uso iblicos
se relaciona con la | de un cuestionario _ pubh : .
usuario. las variables 1y 2. | respuesta e Respuesta de las
autoridades
e Actitud y disposicion
Variable dependiente: Satisfaccidn del usuario

Variable Definicion Definicion Dimensiones indicadores items Escala Niveles o
conceptual operacional rangos
Pareja et al. (2015) | La satisfaccion del | Proceso e Rapidez del servicio 1-8 Escala de
refieren que la | usuario se | administrativo. e  Servicio oportuno Likert .
satisfaccion del | investigara a partir « Capacidad técnica (1) Nunc Bajo
usuario implica una | de las siguientes Seguridad en la tramitacion a [28 — 65]
experiencia raci_f[)_nal dimensiones: Atencion al | e Horarios adecuados 9-16 (2) Casi Medio
o cognoscitiva, | proceso i P nunc
derivada ? de la gdministrativo, ciudadano. * Interes institucional por el a [66 — 102]
comparacién entre | atencién al usuario Alto

Empatia por el usuario
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V2.
Satisfaccion
del usuario.

las expectativas y el
comportamiento del
producto o servicio;
estd subordinada a
numerosos factores

como las
expectativas,
valores morales,
culturales,

necesidades
personales y a la
propia organizacion.

ciudadano,

distribucion de las
instalaciones e
informacion.  Asi
mismo se plantea
los (Gutierrez
Afaguari & Siles
Granados, 2018)
indicadores.

Para recolectar
datos se hara uso
de un cuestionario
que permita medir
las variables 1y 2.

Atencién personalizada.

Distribucion de Distribucién adecuada de 17 -22
las los ambientes.
instalaciones. Distribucién de zonas

seguras.

Calidad del equipamiento

Informacién brindadaensu | 23 - 28

Informacion.

lengua.
Acompafiamiento técnico
Guia especializada.

3 A
veces

(4) Casi
siem
pre

(5) siem
pre

[103 —
140]
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\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: Calidad De Servicio Y Satisfaccion De Los Pobladores De

Una Municipalidad De La Provincia de Urubamba — Cusco, 2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdsito es
recabar informacion de los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de
Urubamba, Cusco, con la finalidad de: Determinar la relacién entre la calidad de servicio
y la satisfaccién de los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba

— Cusco, 2022.

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa
que considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracién (N) (CS) (AV) (CS) (S)
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
Variable: Calidad de servicio Escala de valoracion
11213 4 5
Dimensiones Indicadores C A
N|g |y CS | S

Calidad de
Servicio de
Infraestructura.

Condicion fisica de la Municipalidad

La Municipalidad de su distrito tiene una

1 .

infraestructura adecuada.

La infraestructura de la Municipalidad brinda
2 seguridad (Tiene gradas amplias, no hay

improvisacion de oficinas, etc.)

Distribucién adecuada de las areas.

La Municipalidad tiene una distribucién

3 adecuada de las areas de atencion al
ciudadano.
Cuando entra a la Municipalidad ubica con
4 facilidad el &rea que necesita para realizar

algun tramite.

Cumplimiento de normas de defensa civil y

bioseguridad.

5 Se visualiza las zonas seguras en caso de
sismo.
En la Municipalidad existen zonas peligrosas

6 (gradas sin baranda, huecos en el piso, vidrios
rotos, etc.)

Equipamiento adecuado

7 La Municipalidad cuenta con equipos que
ayudan a brindar mejor servicio.

8 Los equipos de la Municipalidad funcionan

adecuadamente.
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Calidad de
servicio
administrativo.

Atenc

ion al usuario

9

La atencién recibida cubre mis necesidades.

10

El personal de la Municipalidad brinda una
buena atencién.

Gestién de tramites.

11

Los tramites que realiza le parecen sencillos.

12

Al realizar los tramites recibe una orientacion
personalizada.

Respuesta sobre tramites.

13

Recibe respuesta de su tramite de forma
oportuna.

14

Se cumplen las fechas que se le indica para
cada trdmite.

Agilidad en los tramites

15

Los tramites que realiza demoran mucho.

16

Existe burocracia en la tramitacion que realiza.

Accesibilidad

Acceso a la informacion.

Cuando solicita informacion sobre un tramite

17 .
personal se lo brindan oportunamente.

18 Si solicita informacion sobre alguna obra que se
realiza, se lo facilitan.

Integracion a las decisiones comunales

19 Se mantiene informado sobre las necesidades
de la comunidad.

20 Participa en los proyectos que requiere la

comunidad.

Accesibilidad a lugares publicos.

21

Considera que tiene accesibilidad a lugares
publicos.

22

Los horarios de atencion de la Municipalidad se
cumplen a cabalidad.

Capacidad de
respuesta

Respuesta a la necesidades

23

Si se solicita la ejecucién de alguna obra que
requiera su localidad, se realiza a solicitud.

24

Las autoridades se preocupan por realizar
obras en su localidad.

Respuesta de las autoridades

25

Las solicitudes presentadas para alguna obra
tienen respuesta de las autoridades.

26

Considera que las autoridades cumplen con su
funcién.

Actitud y disposicion

27

La actitud con la que le atienden es buena.

28

Existe disposicion del personal para ayudarlo en

algun tramite administrativo que realiza.

Muchas gracias por su participacion.
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\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: Calidad De Servicio Y Satisfaccion De Los Pobladores De

Una Municipalidad De La Provincia de Urubamba — Cusco, 2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdsito es
recabar informacion de los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de
Urubamba, Cusco, con la finalidad de: Determinar la relacién entre la calidad de servicio
y la satisfaccién de los pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba

— Cusco, 2022.

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa

que considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracién (N) (CS) (AV) (CS) (S)
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
Variable: Satisfaccién del usuario Escala de valoracion
112 |3 4 5
Dimensiones Indicadores C A
N|g |y CS | S

Proceso

Rapidez del servicio

1

Se siente satisfecho con el tiempo que se tarda
el tramite que realiza.

2

Cree que el tiempo es el adecuado.

Servicio oportuno

3

La Municipalidad de su localidad responde a
sus necesidades.

4

El servicio que brinda la Municipalidad es
oportuno.

administrativo.

Capacidad técnica

5

Si tiene alguna duda sobre sus tramites, recibe
una guia especializada.

6

La localidad recibe capacitaciones sobre cultivo,
emprendimiento, etc. De profesionales.

Seguridad en la tramitacion

La Municipalidad le brinda seguridad en el

7 - .

tramite que realiza.

Al momento de brindar sus datos o responder
8 preguntas se siente seguro porque seran

usados adecuadamente.
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Atencién al
ciudadano.

Horarios adecuados

9

El horario de atencién en la Municipalidad se
cumple.

10

La atencién se realiza (nicamente en los
horarios establecidos.

Interés institucional por el usuario

11

Cuando tiene alguna queja contra la
Municipalidad, se siente escuchado.

12

Considera que la gestién administrativa de la
Municipalidad es adecuada.

Empatia por el usuario

13

En caso de no entender algun tramite, recibe
ayuda del personal de la Municipalidad.

14

Siente que el personal de la Municipalidad es
empatico con usted.

Atencion personalizada.

La atencidn que recibe en la Municipalidad es

15 .
personalizada.
16 El personal le guia para realizar sus tramites.
Distribucién adecuada de los ambientes.
Al momento de ingresar a la Municipalidad
17 . - . . L
ubica las oficinas de su interés con facilidad.
El &rea de atencion es adecuada (permite
18 escuchar las indicaciones, la ventanilla tiene
una altura adecuada, etc.)
Distribucién de zonas seguras
Distribucion de
. Ia; 19 Las zonas seguras de la Municipalidad son
instalaciones. visibles y estan sefializadas.
20 Las zonas seguras estan lejos de ventanas y
escaleras.
Calidad del equipamiento
21 Los equipos de la Municipalidad tienen buena
calidad.
29 La Municipalidad cuenta con equipos Utiles para

el servicio ciudadano.

Informacion.

Informacién brindada en su lengua.

23

El personal que le atiende se comunica en
guechua con usted, si lo requiere.

24

Si usted requiere informacion en quechua, el
personal se lo da.

Acompafiamiento técnico.

El personal le brinda informacién técnica sobre

25 P
su tramite.
26 Siente el acompafiamiento técnico en sus
peticiones.
Guia especializada.
Si realiza algun tramite, el personal de la
27 S .
Municipalidad le guia en el papeleo.
o8 Recibe la guia de personal técnico en cuanto lo

necesite.

Muchas gracias por su participacion.
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UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJO

INFORME DE OPINIOMN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y satisfaccidn de los pobladores de una municipalidad de la

Provincia de Urubamba = Cusco, 2022,

|- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dra. Calanchez Urribarri, Africa

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Administracion

Instrumento de evaluacidn: Cuestionario de la wvariable: Satisfaccion del
usuaros

Autor (s) del instrumento (s): Mancy Challco Cooa

Flar del Carmen Condori casa

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA [4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDHCADORES 1 2 3 4 5

CLARIDALD

Las iterms estan redactados con lenguaje b
aprobado vy libre de ambigiedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBIETIVIDALD

Las instrucciones y los items del b
instrumenta  permiten  recoger  la
informacion objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores

conceptuales y operationales

El instrumenta demuestra wvigencia ®
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico,  innovacion vy legal
inherente a la variable:

ORGAMNIZACION

Los items del instrumento reflejan X
organicidad lagica entre la definicidn
aperacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcidn a las hipotesis,

problema ¥ abjetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Laos items del instrumento son ®

suficientes en cantidad y calidad acorde
con  la  wvariable, dimensiones e
indicadores
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INTENCIONALIDAD | Los  items del instrumento son ®
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio:

COMNSISTENCLA La informaddn gue se recoja a través de x
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
mativa de la investigacion.

COHEREMNCIA Los items del instrumento expresan X
relacidn con los indicadores de cada
dimensién de la variable:

METODOLOG [ La relacion entre la técnica y el ®
instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion.

PERTINEMCIA La redaccidn de los items concuerda con x
la estala valorativa del instrumenta.
PUNTAJE TOTAL 16 30
a6

[(Mota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido
ni aplicable).

liL.- OPINIGN DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDID DE VALORACION. 45

Lugar y fecha

Chiclayo, 04 de octubre - 2022

_é;/ <,
{ e Sy e

CL 000573626
LE W

Firma vy sello

DObservaciones:




UMIVERSIDAD CEsAR YVALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMEMNTO DE INVESTIGACIOMN CIENTIFICA

Calbdad de senvicio y satsfaccidn de los pobladores de una murscipalidad de la
Prowvincia de Urubeambe — Cugon, 2022,

I.- DATOE GENERALES

Bpellidos y nombres del experto: Cira. Calarnchez Urribarri, Africs

Institucidn donde labora: Unireersidad Cesar Vallejo

Especialidad: Admimistracidn

Instrumento de el sacidn: Cisestionario de la wvarishle: Galdad de
sarvicio

Burtor [=] del instrumento (sh: Mancy Challco Cooa

Flar del Carmen Condari casa

Il- ASPECTOS DE WALIDAEKSN
PALIY DEEMIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEFTABLE [3) BUENA [4) EXCELENTE [5)

CRITERID:S IMDICADORES i 2 3 4 5

CLARI DAL Los itermes estin redactados con lengoaje =
aprabado v libre de ambigibedades

acorde con los sujebos muststrales

OEIETI DUy Las  instrisciones y los  items del =
irstromento T rstoger I
informacidn objetiva sobre la wariable,
ern Eodas e dimensanes = indiciad ones

ponceptuales v operaconales

ACTUALIDGD El instrumento demuestra  wvigencia =
acorde on el conocimiento cientifcoo,

tecneldgio, inmovacidn W be=gal
inherent= & la variable:

ORGANIZACIOMN Las items del instremento  reflejan =
crganicidad ldgica entre la definicicn
operacional y conceptual respecto a la
wariable, de mmarnera gue perrmiten bacer
inferencias =n funcidn a las hipdbesis,
prablema ¥ abjetivos e la

investigacictn.
SUFICIENCIA Lias T del  inttruments =on M

suficientes en cantidad y calidad acorde
=] ks variable, EE T e e = "
indicadares

INTENCHINALIDAL | Las Rerries del  ndbrurmento son M
cabierentes com &l tipo de irreestigacian y
respanden a los abjetivos, hipdtesis y
variable de =studio:




La infarmaddn gue & reooja a traves de
los iteme del instrumenta, pErmiticd
analizar, describir y explicar la realidad,

s e 18 irneestigacicin.

COHERENCLA

Lot items del instrumento  expressn
relacidn can bod indicadaores de cada
dimensidn de ka variabile:-

MAETOD-OLOG A

La relacion entre la tEonica y el
instrsmento propuestos responden al

prapasito de la investigaciin.

FERTINENCLA

La redaccitn de las items concuenda con
la eseala valoraties el indbromento.

PUNTAIE TOTAL

4

{Mota Tener en ceenta gue o instrumento es swilido ceando se tene un purtaje minimoe de 41

“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se carsidera al instrumento no wlido

ni aplicable).

HL- OPIMION DE APLICABILIDAD

Instrumento apio para ser aplicada.

PEORMEDD DE VALOBACION. 45

Lugar y fecha

Chidlapa, 04 de octubre - 2022

Lelencibr:

[ T LT
LT

L P
Farrmes w sl

Dhservaciaones:

il
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UNIVERSIDAD CEsAR YVALLELID

INFORBE DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Cabdad de ganacio y satisfaccidn de kos pobladores de una munecipalidad de la
Provincia de Urubamba — Cusco, 2022,

.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experta: Dr. Chreer era, Kerwin

Institwcidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Administracidn

Instrumento de evalsacidn: Cuestionaric de la wvariable: Calidad de
sarvicio

Autor (5] del instrumento |s): Mancy Challco Cooa

Flar dal Carmen Condari casa
- ASPECTOS DE WALIDMECI N

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE [3) BUENA [4) EXCELENTE [5)

CRITERID S INDICADORES 1 F3 3 L 5

CLARI DD Las iterms estdn redactados con lengeaje
aprabade vy libre de  ambigieeddes
acorde con los sujetos mudstrales

OBEIETI 1D O Las instriscciones y  bos  fbems  del X
ingtrmento permiten recoger la
informacidn objetiva sobre s wariable,
er Bosdas sus dimendiones & indicasd ores

poncepiluales y operacianales

ACTUALIDAD El  insfruments demuoesira  wigencia bt
acorde con el conacimiento cientifica,
tecraldgion, inmowacidn vy legal
inherent= a la variable:

ORGANIZACIOMN Las  items del instremento  reflejan X
organicidad lagica entre ba definicidn
operacionsl y conceptual respects a la
wariable, de manera gue penmirben hacer
inferencias en funcidn a las hapdbesis,
prablema ¥ objetivos = la
investigacicn.

SUFICIENCIA Lot  iEemm del instrumento son X
suficentes &n cantidad y calidad acorde
oan a variable, ST o = B
insdicadiares

INTENCHONALIDAD | Lot  iEems del  strumento son X
coherentes con el tipo de irneestigacian y
respanden a los objetivas, hipdtesis y
variable de estudio:

OONSISTENCIA La informacidn gue s& recaja & traves de X
loes iteares  del instrumento,  permiticd




analizar, descriir y axplicar |3 realicsd,
miotieg de |2 irestigacidn.
COHERENCIA Los itemis del instrumento  expresan X
relacidn con kot indicadores de cada
dimenzitn de la variable-
METODOLOGIA La relacidn entre la téonica y el X
instrumento propuestas responden al
propdsito de s inestigacidn.
PERTINENCIA La redaccidn de las items conouenda con
la escala valarativa del insbrurmento.
PUNTAIE TOTAL 1r | 35 |
47

(MNota Tener en coenta que & instrumento es wilido csando Se tiene un purtaje minimo de 41
“Extelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior & corsidera al instrumento no wlido

ni aplicable).

- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicada.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugar y fecha

Lirma 03 de octubre del 70X2

Ko F

e L L I L L L LT T ya—
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ﬁ UrMIVERSIDAD CESAR VWALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUBMENTO DE INVESTIGACION CIEMNTIFICA

Caldad de servicio y satisfaccién de los pobladores de una munscipalidad de la
Provincia de Urubsmbs — Cusco, 2022,

1.~ DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dir. Chafreeer Wera, Kerwin

Institucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Administracicn

Instrumento de evaluacidn: Ciestionario de la varishle: Satisfaccion del
usuario

Autor [s) del instrumento |s): Mancy Challoo Cooa
Flar del Carmen Condari casa

il- ASPECTOS DE VALIDACHIN

MUY DEEICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEFTABLE [3) BUENA [4) EXCELENTE [5)

CRITERIDS INDICADDRES 1 FX 3 L] &

CLARIDALY Lo% itemes pstin redactados con lenguaje X
aprabado y libre de ambigiedades
acorde con los sujetos muditrales

OBIETIVIDAD Las instricciones y los  ibems  del ¥
instrmeento permiten recoger la
informacidn objetiva sobre L wariable,
en fosdas sus dimendsiones & indicadores
cancepbuales y operacianales

ACTUALIDAD El mstrumento demuesitra  wigencia K
acorde mn el conocimieEnto cientifico,

tecnaldgion, inmosacién oy begal
inherente= & la variahle:

ORGANIZACION Lot items del insbremento reflejan ¥
organicidad logica entre la definicitn
operacional y conceptsal respecto a la

variable, de manera gue penmaten hacer
inferencias en funcidn a las hapdbess,
praoblema vy objetivod de la

irr.rsl:inal:ilfm.

SUFICIENCA Lot  iteme  del  indtruments  son X
suficientes &n cantidad y calidad acorde
con  la  varnable, dmeEngiones e
indicadiares
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INTENCIHNALIDAD

Lot  fems  del instrumentos  son
caberentes com el tipa de imsestigacidn y
respanden & los objetivas, hipdtesis ¢
variable de estudio:

La informacidn que & reooja & traeés de
loes iteme del instrumenbo, peErmiticd
analizar, describir y explicar la realidad,
miotied de 1a irnestigddidn.

COHEREMNCLA

Las iterms del nstrumento expresan
relacion con kos indicadares de cada
dimensitn de la variable:

METODOLOGIA

La relacidn entre la téonica y el
instrmento  propuestos responden al

propisibe de | imestigacidn.

PERTINENCLA

La redaccitn de las ifems concusnda con
la escala valoratres el ingbrumenta.

PUMTAIE TOTAL

12

35

47

{Mota Temer &n ceenta gue &l instrumento es wilido csando e tene un purtaje minimo de 41
“Extelente”; sin embargo, un puritaje menor al anterior & considera al mstrumento no wilide

ni aplicabds).

liL- GPINION DE APLICABILIDAD

instrumento apio para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugar y fecha

D, Kerwin José Chivez vers
CE 00MSBE24 .
Docente Investigador

Ohisrvaciones:

Lima 03 de octubre del 2022

Firma y selia
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Calided de sendcio y satisfeccidn de kos pobladores de una munscipalidad de la Provincia de
iLhubarmba — Cusco, 2033
I.- DATOS GEMERALES

ido mib del ario:
Ape ® y nomares — Dr. Henry Ismael Huamanchumo

Vanegas
Institucidén donde labora: Unicersidad Ceaar Valls|o
Especialidad: Administracidn
instrumento de evaluacikon: Cuestionaro de la variable: Calidad de
SOrvicho
dutor (5) del instrumento |s): Mancy Challco Cooa

Flor ded Carmen Condodl casa

.- ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3) BUENA [4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 d 5
CLARIDAD Los fdems estén redactados con b
enguaje aprobado vy M de
ambigledades acorde con los
sujetos muédsirales
OBJETWVIDAD Las instrucciones y os [lems del b
instrumentc  pemnilen  recoger  la
informacidn  objetiva sobre la
vanable, en odas sus dimensiones e
indicadores concepiuales y
operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia ®
sonnde oon & conacimiento centifico,
tecnolbgico, innovacion y legal
inherents a la varable:
ORGANIZACION | Los Hems del mstrumento reflejan X
ociganicidad lbgica entre |la definicidn
operacional y conceptual respecio a
la varigbde, de manera que pemmitan
hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis. problema y objetives de ka
invesigacn
SUFICIENCIA Los (bemms el nsturments  gon E
gufickentes en camtidad vy caldad
scorde con la variabde, dimensionas
& indicadores
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INTENCIONALID
AD

Los ltems del mstumente  son
coherentes  con el Bpo  de
invesbgackn y responden a los
objetivos, hipttesis v varlable de
eatudio:

[ CONSISTENCIA

La infermacian gue se recoja a través
de  loa  jtesrm ded  inabnemenio,
perritira analzar, describir ¥ explicar
3 realidad, motivo de la
inveaigaciin

COHEREMCLA

Los fems del instrumento exprasan
relacsdn con los indicadores de cada
dimensién de la variable:

[ METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el
instrumento propuesios responden al
propdsito de la investigacking

PERTINEMCLA

La redaccion de kos lems concwends

oon la egcals  walkorativa del
Instrurmenbo.

PUNTAJE TOTAL

dd

{Mota Tener en cusnts gue &l nstrumenta s waldo cuando se tlens un puntaje minimo de 49
“Excalente”, sin embargo, un puniaje menor al antenor se considera al Instrumentos o valldo ™

aplicabla).

[il.- OPIMNION DE APLICABILIDAD

Instruments apio para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. a4

Lungar y fecha Lima, 0F de achibre del 2022
J_H_J_E'_:n-w: e

Firma y sebo DML 17968344

Observaciones:
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsarn YVWALLEID

INFORME DE OPINION SO8RE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Calidad de servicio y satisfaccidn de los pobladores de una municipabdad de la Provincia de
hubarmba — Cusco, 20232
I.- DATOS GENERALES

Apellido mib del arbo:
" ¥ nomGres —— Dr. Henry Ismasl Heamanchumo

Vanegas
Institucidn donde labora: hniversidad Cesar Vallajo
Especialidad: Administracidn
Instrumento de evaluackon: Cuestionanoe de la variable: Satisfaccitn
del usuario
Autor (s) del iInstruments (s): Mancy Challco Cooa

Flor ded Carman Condios casa
li.- ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEFPTAEBLE (3) BUEMNA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDIC ADORES 1 2 3 ) 5
CLARIDAD Loa  Mems estidn redactados  con X
kenguaje aprobado y  Mbee  de
ambdgliedades acorde con los
supios muésirakes
OBJETNWIDAD Las insbtrucciones v bkos s del X
instrurments  peamdten  recoger  la
informacidn  objethva sobre la
wanable, en fodas sus dimensionaes e
indicadores concapbeales
operacionales
ACTLUALIDAD El instremenio demuestra wigencia x
acorde con el conocimiento centifico,
tecnolbgico, innowacidn ¥ legal
inherente a la varable:
ORGAMIZACION | Las itarms dal mstrumento reflejan x
organicidad kgica entre la definickdn
operacional ¥ concepiual respecho a
= variabde, de manera gue permmten
hacer nferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema y objetives de la
investigackin
SUFICIENG LA Lo ftems  del  nstrurments  son *
suficsentes en cantidad y caldad
aconde con la vanable, dimensiones
& indicadonas
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INTEMCIOMALID | Los items del msburmenic son X
AD coherentes con el Wbpa  de
inwestigacsn y responden a  los
objetivos, hipttesis v varlable de
g ined o

| CONSISTENCIA | La informacidn que se recoja a traves ®
e s ibems oed  Insbnemenio,
perrnitird analizar, describir y explicar
a realidad, mativo de la
investigackin

COHEREMNCIA Loa fems del mstrumento expresan X
relacidn con los indicadores de cada
dimensidn de la variablea:

[ METODOLOGIA | La relacion entre la tecnica y el }l:
instrumento propuesios responden al
propdsito de kB investigaciin

PERTINENCLA La redaccidn de kos bems concuends X
con la escals wvalorativa  del
instrumanto.
PUNTAJE TOTAL
4

{MWota Tener en cuents gue el nstrumento es w&lldo cuando se tiene un puntaje minimo de 44
“Excelente”. sin embargo, un puniaje menor al anterior se considera al instrurnento no valido ni

aplicabla).
1il.- OPINION DE APLICABILIDAD
ImsErunmento sio para sar E|'_'||I|Z:Ell:|l:|_
FROMEDID DE VALORACIOMN.

4.4

Lugar v fecha Lirna, 07 de ochubre del 3022
JT'.J;‘EW" ety

Firma y sebs DML 17968344

Obsanaconas
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Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMATIVO

Tiulo de Investigaclén: Calidad De Servicio Y Satisfaccién De Lot Pobladores De Una
Municipalidad De La Provincia de Urubamba - Cusco, 2027,

Investigadoras: Bach. Nancy Challco Ceoa y Bach. Flor Del Carmen Condori Casa egresadas de la
escuela profesional de administracdn y negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas,

Objetivo de estudio: Determinar [a relacién entre la calidad de senvicio y la satisfaccidn de los
pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Uubamba = Cusco, 2022.

Participantes: Pobladores mayores de 18 afios del distrito de Yucay - provinaa de Urubamba =
departamento de Cusco - 2022,

Tiempo aproximado: 15 a 20 minutos

Riesgo/incomodidades: No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted, en caso de no
aceptar la invitacién, No tendrd que hacer gasto alguno durante el estudio.

Beneficlos: El beneficio que obtendrd para participar en el estudio, es el de redbir Informacién
oportuna y actualizada,

Alternativas: La participacidn es voluntaria. Usted puede escoger no participar o puede
abandonar el estudio en cualquier momento. El retirarse del estudio no le representara ninguna
penalidad o perdida de beneficios a los que tiene derecho. Le notificaremos sobre cualquier
nueva informacién que pueda afectar su salud, bienestar o interés por continuar en el estudio.

Compensacién: No recibird alguno por su participacidn, ni de parte del investigador ni de las
Instituciones participantes.

Confidencialidad de informacién: Los datos que se obtengan a lo largo del presente estudio son
totalmente confidenciales, de modo que solo se emplearan para cumplir los objetivos antes
descritos,

Luego de haber leido las consignas y en seflal de conformidad se procede a firmar el siguiente

documento: /
ifevi'n Varus dwfdlpadh 'ma,ﬁr‘\u e o
NI 7'45621‘9‘{ Fler NelcAerty conbuny cAsA
Z %;; Z;z 70385025 ﬁg—
'#'/'_,.J-——‘— "4

Encuestado. Investigadoras.



\ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTD INFORMATIVO

Titulo de investigacidn: Calidad De Servicio Y Satisfaccién De Los Pobladores De Una
Municipalidad De La Provincia de Urubamba — Cusen, 20232,

Investigadoras: Bach. Naney Challea Ceoa y Bach. Flor Del Carmen Condori Casa egresadas de la

escuela profesional de administracion v negocios internacionales de la Universidad Alas
Peruanas,

Objetivo de estudio: Determinar la relacién enire |a calidad de servicio y 1a satisfaccitn de los
pabladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba - Cusco, 2022,

Participantes: Pobladores mayores de 18 afios del distrito de Yucay — provincia de Urubamba —
depariamento de Cusco = 2022,

Tlempo aproxdmado: 15 a 20 minutos

Riesgo/Incomodidades: No habri ninguna consecuencia desfavorable para usted, en case de no
aceptar la invitacidn. Mo tendrd gue hacer gasto alguno durante el estudia,

Beneficlos: £l beneficio que obtendrd para participar en el estudio, es el de recibir informacidn
oportuna y actualizada.

Alternativas: La participacidn es voluntaria. Usted puede escoger no participar o puede
abandonar el estudio en cualquier momento. El retirarse del estudio no le representara ninguna
penalidad o perdida de beneficios a los que tiene derecho. Le notificaremeos sobre cualquier
nueva informacidn que pueda afectar su salud, bienestar o interés por continuar en el estudio,

Compensackén: No recibird alguno por su partidpacidn, ni de parte del investigador ni de las
instituciones participantes.

Confidencialidad de informacién: Los datos que se obtengan a lo largo del presente estudio son

tatalments confidenciales, de modo gue sole e emplearan para cumpli los objetivos antes
descritos,

Luege de haber leido las consignas y en seflal de conformidad se procede a firmar el siguiente
docu

"['E;"tf: | ﬂ ) -:L I
-l. lfd-.-fﬁ;j g t L] :;._ }" EJI -'{.E |' L“{. nt ll”'-lj t:'lrll'qh-m EL“.‘ :
N - He T
Floe O%L cawripy

p//,«i_é Toszacls ;ﬁim‘e LIS

Encuestado. Imvestigadoras,

Lima, Setlembre 2022,
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

COMSENTIMIENTO INFORMATIVO

Titulo de investigacidn: Calidad De Serviclo Y Satisfaccién De Los Pobladores De Una
Municipalidad De La Provincia de Urubamba — Cusca, 2022,

Investigadoras: Bach. Nancy Challco Ceoa y Bach. Flor Del Carmen Condori Casa egresadasdela
escuela profesional de administracidn y negodos internacionales de la Universidad Alas
Peruanas,

Objetive de estudio: Determinar la relacidn entre la calidad de servicio y |a satisfaccidn de los
pobladores de una Municipalidad de la Provinsia de Urubamba - Cusco, 2022

Participantes: Pobladores mayores de 18 afles del distrito de Yucay — provindia de Urubamba —
departamento de Cusco — 2022,

Tiempo aproximado: 15 a 20 minutos

Riesgo/incomodidades: No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted, en caso de no
aceptar |a invitacidn, No tendri que hacer gasto alguno durante el estudia,

Beneficlos: El beneficio que abtendrd para participar en el estudio, es el de recbir informacion
oportuna y actualizada.

Alternativas: La participacidn es voluntaria. Usted puede escoger no participar o puede
abandaonar el estudio en cualquier momenta. El retirarse del estudio no le representara ninguna
penalidad o perdida de beneficos a los que tiene dereche. Le notificaremos sobre cualguier
nueva infarmacidn gue pueda afectar su salud, blenestar o interés por continuar en el estudio.

Compensacidn: No recibird alguno por su participacién, ni de parte del investigador ni de las
instituciones participantes.

confidencialidad de informacidn: Los datos que se obtengan a lo largo del presente estudio son
totalmente confidenciales, de modo que solo se emplearan para cumplir los objetives antes
descritos.

Luego de haber leldo las consignas y en seflal de conformidad se procede a firmar el siguiente
documento:

"r'lm;ué'i “roeenas O 'l‘i'fm i‘i‘:ldl-u e -
Takdl SR
A Tlet el CALTEN Couget) CASA
WA To32Te2g
Encuestado, I P
Lima, Setiembre 2022.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMATIVO

Titulo de investigacidn: Calidad De Servicio Y Satisfaccion De Los Pobladores De Una
Municipalidad De La Provincia de Urubamba - Cusco, 2022.

Investigadoras: Bach, Nancy Challco Ccoa y Bach. Flor Del Carmen Condori Casa egresadas de la

escuela profesional de administracién y negocios internacionales de la Universidad Alas
Peruanas,

Objetivo de estudio: Deterrminar la relacidn entre la calidad de senicio y 1a satisfacadédn de los
pobladores de una Municipalidad de la Provinca de Urubamba - Cusco, 2022

Participantes: Pobladores mayores de 18 aflos del distnto de Yucay - provinoa de Urubamba -
departamento de Cusco - 2022

Tiempo aproximado: 15 a 20 minutos

Riesgo/incomodidades: No habra ninguna consecuenda desfavorable para usted, en caso de no
aceptar |3 invitadon. No tendra que hacer gasto alguno durante el estudio.

Beneficios: £l beneficio que obtendra para participar en el estudio, es el de recbir informadcn
oportuna y actualizada.

Alternativas: La partidpacidn es voluntaria. Usted puede escoger no participar o puede
abandonar el estudio en cualquier momento. El retirarse del estudio no le representara ninguna
penalidad o perdida de beneficios 3 los que tiene derecho. Le notificaremas sobre cualquier
nueva informacion que pueda afectar su salud, bienestar o interés por continuar en ef estudio.

Compensacidn: No recibird alguno por su participacion, ni de parte del investigador ni de las
instituciones participantes.

Confidencialidad de informacidn: Los datos que se obtengan a lo largo del presente estudio son

totalmente confidendales, de modo que solo se emplearan para cumplir los objetivos antes
descritos.

Luego de haber leido las consignas y en sefial de conformidad se procede a firmar el siguients
documento:

yooamna chun’ fr . ,}
¥ ‘e t\.\u..J Make Qea ﬂéx
D-N' HBq‘V{/(' ?‘f' \u\\g.an >
Q[QA ' Yo OCL C-“\]L\\ §OMTe Sy L
: N ol85028 :
Encuestado. A s

Lima, Setiembre 2022.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

COMSENTIMIENTO INFORMATIVO

Tituls de investigacldn: Calidad De Servicio ¥ Satisfaccdn De los Pobladores De Una
Municipalidad [ La Provincia de Urubamba - Cusco, 2022

Incestigadoras: RBach. Mancy Challco Ceoa v Bach. Flor Del Carmen Condori Casa egresadas dela
escuela profesional de administracidn v negodios internacionales de la Universidsd Al
Peruanas.

Objetivo de estudio: Determinar la relacitn entre la calidad de servico y |a safisfaccdn de los
pobladores de una Municipalidad de la Provincia de Urubamba - Cusco, 2022,

Participantes: Pobladores mayares de 18 aflos del distrito de Yucay — provinda de Linubamba -
depanamento de Cuseo = 2022,

Tiempo aproximado: 15 a 20 minutos

Riesgo/incomodidades: No habrd ninguna consecuenda desfavorable para usted, en caso de no
aceptar la invitacién, No tendra que hacer gasto alguno duranie el estudio.

Beneficias: El beneficio que obtendrd para participar en el estwdio, es el de recibir informaddn
opartuna y actualizada,

Alternativas: La partlcipacidn es weluntaria. Usted puede escoger no partidpar o puede
abandonar ¢l estedio en cualgquier momenta. El retirarse del estudio no le representara ninguna
penalidad o perdida de benaficdos a los que tiene derecha. Le notificarernos sobre cualguier
riueva informacion que pueda afectar su salud, blenestar o interés por continuar en el evtudic.

Compensation: No recibird alguno por su participacidn, ni de parte del investigador ni de las
instituciones participantes.

Confidenclalidad de infermacidn: Los datos que se obtengan a lo largo del presente estudio son
totalmente confidenciales, de modo que solo se emplearan para cumplir los objetives antes
descritos.

Luege de haber leida las consignas y en sefial de conformidad se procede a firmar el siguiente
documenta:

Hany Snalun cwd
R PEATE) :

l':hu 253189 f
j’ H#ﬂpiam Tlod opL carmEn CEODmE 1 COSH
HeorioRs el
Encuestado. Investigadoras.
Lima, Setiembee 2022,
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Evidencias de la investigacion

lias, no hay
i6n de oficinas, etc.)
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~ Reenviado

forms.gle

https://forms.gle/zZHINRvIHNgpkTmje7
forms.gle

https://forms.gle/zHT1NRv1HNgpkTmje7

519p.m. ¥/

VA Reenviado

forms.gle

https://forms.gle/jUfbLwxjLkhrtJGG9
forms.gle

https://forms.gle/jUfbLwxjLkhrtJGG9

519p.m. W/

Cuestionano’ Voriable Satisfaccion del
Usuaro

Cuestionanio: Variabie Calidad de
Sernicio

68



Cuestionario:
Variable Calidad de
Servicio.

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por
Google. Notificar uso inadecuado - Términos del
Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

02 m

> Cuestionario:

5 Variable

; Satisfaccién del
Usuario

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por
Google. Notificar uso inadecuado - Términos del
Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios
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& \eé‘ Luz Moran

-~ |

forms.gle
https://forms.gle/jUfbLwxjLkhrtJGG9

https://forms.gle/jUfbLwxjLkhrtJGGS
17:21 W/

forms.gle
https://forms.gle/zHTNRvIHNgpkTmje7

https://forms.gle
/ZHTNRvIHNgpkTmje7 17:91 W

Cuestionario:
Variable Calidad de
Servicio.

Se registro tu respuesta

puesta

ni aprobo este contenid
o[ ervl

Google Formularios
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~» Reenviado

forms.gle
https:/forms.gle/zHTNRvIHNgpkTmje7
forms.gle

https://forms.gle/zH1NRv1HNgpkTmje7
507 p.m. VW

#» Reenviado

forms.gle
https://forms.gle/jUfbLwxjLkhrtJGG9
forms.gle

https://forms.gle/jUfbLwxjLkhrtJGG9
5:07 p.m. VW

Cuestionario:
Variable Calidad de
Servicio.

5
=
i Se ha registrado tu respuesta.
Enviar otra respuesta
Este contenido no ha sido creado ni aprobado por
Google. Notificar uso Inadecuado - Términos del
Serviclo - Politica de Privacidad

Google Formularios
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Tabulacién de datos coeficiente alfa de cronbach

V1: CALIDAD DE SERVICIO

TOTAL

84

88

73

86

150
96

98

111
118
126
129
117
150
120
124
120
124
124
132
140

471

95,3737

0,834

18
22
15
19
22
22
22
23
26
30
29
25
26
26
26
26
30
30
30
30
020

D4

1
2
5
5
4
4
5
5
5
5
5
5
5
5

0] 28136 21] 32

22

5120 5
51245
51245
51245
5128 5
51245
5126 5
51225
5126 5
5126 5
51225
51225
5126 5
51305

0

1
1
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

D3

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
1
1
1
5

1
1
1
1
1
1
3
3
3
3
3
3
5
1
5
5
5
5
5
5

1 (24| 5
1(26] 1
1201
1(25]1
5129] 1

5128 1

5128 1

1(32] 5
1(32]1
5136 1
5 |36] 5
1(32]1
5135 1

5136 1
5136 1
5132] 1

5136 1
5136 1
5 |36] 5
5 |40| 5

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

0] 38]27]32/298/21]32] 38

D2

1
4
1
1
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

1
1
1
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
5

1
1
1
1
1
1
1
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

0[38/09 21

5
4
1
5
1
1
1
5
5
5
5
5
4
5
5
5
5
5
5
5

D1

4/ 0] 3| 2| 1] 0] 0] 3{26|08] 3

M |P1|P2|P3|P4|P5|P6 P7|P8|DI1| P9 P10/P11|P12|P13|P14|P15|P16|D2|P17|P18|P19|P20|P21|P22| D3 |P23|P24|P25|P26|P27|P28|D4

1]/1|5]1[1]|1]5][5]|5|24]5
2/1|5]1[1]5[5]3|5|28] 5
3/1|5]1[1]5[5]5|1|24] 5
4/1|5]1[1]5[5]5|5|28] 5
5/1|5]5[1]5[5]5|1|28] 5
6/1[5]5[1]5[5]5|1|28] 5
7/1|5]5[1]5[5]5|1|28] 5
8|5|5]5[1]5[5]5]1[32] 5
9|5|5]5[1]5[5]5|5|36] 5
10/5|5[5|1]|5[5]|5]|5|36] 5
11/5|5[5|1]|5[5]|5]|5|36] 5
12/ 5|5[5|1]5[5]|5]|5|36] 5
13/ 5|5[5|1]5[5]|5]|5|36] 5
14/ 5|5[5|1|5[5]|5]|5|36] 5
15/5|5[5|1[|5[5]|5]|5|36] 5
16/ 5|5|5[1]5]|5[5]|5(36| 1
17/5|5[5|1]5[5]|5]|5|36] 5
18/ 5|5[5|1[5[5]|5]|5|36] 5
19/5|5[5|5]5(5]|5]|5|40] 5
2005]|5|5]|5|5|5|5|5(40|5

Coeficiente de alfha de cronbach

VD SATISFACCION DEL USUARIO

TOTAL

104
118
113
134

140
140
140
160
132
132
129
179

110
109
169
111
105

124
118

22

26
26
30

30
30
30
30
30
30
30
26
30
26
26
26
22

26
26

001234374

D4

15|08

0

1

D3| P23 | P24|P25|P26| P27|P28| D4

4 |24

2,1[26)4.2

5

0

D3

4

1
5

5

5

5

5

5
3
5

1
1
1
3
1

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
2
4
3
4
4
3
4
4

5
08[31]13

5

5

5

5

5

5
5
5

5
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