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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar, en funcion de los resultados
estadisticos, la relacidén de la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de Lima Metropolitana, en el
afio 2022. Para ello, se siguié una metodologia de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo de alcance correlacional y disefio no experimental. Asi mismo, como
instrumento de medicién, se emple6 una escala tipo Likert de cinco niveles,
mediante un cuestionario de 48 items, dirigido a los usuarios que acuden a la sede

municipal para ser atendidos, recibir orientacion o sus resultados en Plataforma.

El mencionado instrumento fue sometido a validacion por 4 profesionales
expertos y a una prueba de confiabilidad con un Alfa de Cronbach promedio de
0.94. Como resultado se pudo comprobar la correlacién entre las variables: calidad
del servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 y satisfaccion del usuario, obteniéndose
como valor, la Significancia de 0.000, que es menor que 0.05, siendo un aspecto
que permite validar que, existe correlacién positiva; ademas, el coeficiente de
Pearson r=0.725 indic6 que dicha correlacion es positiva fuerte; es decir, muy

significativa entre las variables.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del wusuario, I1SO 9001,

municipalidad.

vii



Abstract

The objective of this investigation was to analyze, based on the statistical results,
the relationship between the quality of the service under ISO 9001 Certification and
user satisfaction in a district municipality of Metropolitan Lima, in the year 2022. For
this, an applied type methodology, with a quantitative approach of correlational
scope and non-experimental design. Likewise, as a measurement instrument, a five-
level Likert-type scale was used through a 40-item questionnaire, aimed at users
who come to the municipal headquarters to be attended, receive guidance or their

results on the Platform.

The aforementioned instrument was subjected to validation by 4 expert
professionals and a reliability test with an average Cronbach's Alpha of 0.94. As a
result, it was possible to verify the correlation between the variables: quality of the
service under ISO 9001 Certification and user satisfaction, obtaining as a value, the
Significance of 0.000, which is less than 0.05, being an aspect that allows validating
that there is a positive correlation; In addition, the Pearson coefficient r=0.725
indicated that said correlation is strong positive; that is, highly significant between
the variables.

Keywords: service quality, user satisfaction, ISO 9001, municipality.
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I. INTRODUCCION

En tiempos actuales de constantes cambios, avances tecnolégicos y una
conciencia mas latente, de no sélo proveer productos que cumplan los estandares
de calidad, sino también, de un servicio 0ptimo que logre satisfacer las necesidades
y expectativas de los usuarios; se vienen realizando diversas gestiones orientadas
a la Modernizacién del Estado, enfocadas en el bienestar y desarrollo de la

poblacion.

Sin embargo, aun se percibe el problema existente en las entidades publicas
en la provision de servicios de calidad con el nivel esperado de eficacia, eficiencia
y la tan ansiada transparencia, debido a la limitada capacidad de actuacion de estas
organizaciones; segun lo sefala el estudio que identifica los problemas publicos
que sirvieron como sustento a la promulgada Politica Nacional de la Gestion Publica
al 2030, en la que se sostiene que los bienes, servicios y regulaciones no alcanzan
para atender, ademas de las necesidades de las personas, sus expectativas y la
creacion de valor publico (DS No 103-2022-PCM, 2022).

En la municipalidad distrital objeto del presente estudio, asi como en otras
municipalidades, se han identificado problemas tales como la demora en la atencion
de escritos presentados, evidenciado a través del registro de quejas de los afios
2020, 2021, 2022, proporcionado por la Defensoria del Pueblo. De acuerdo, a los
datos obtenidos, el tipo de queja con mayor porcentaje, recurrentemente en las
municipalidades distritales de Lima Metropolitana, esta referido a tramites y
procedimientos, basicamente por demora injustificada en dar respuesta a escritos
en un 23,14%. (Defensoria del Pueblo, 2022)

Asi mismo, lo mencionado se sustenta con el Vigésimo Quinto Informe Anual
2021 de la Defensoria del Pueblo (2022), el cual sefiala a las municipalidades como
las instituciones publicas que lideran el ranking de quejas recibidas y atendidas
desde enero 2019 hasta agosto 2022. Entre las cuales, se encuentran las
municipalidades distritales como la Municipalidad de San Martin de Porres con 378
guejas ocupando el primer lugar, seguida por la Municipalidad de Independencia,
la Municipalidad de Comas en el sector Norte, la Municipalidad Metropolitana de

Lima, Municipalidad Distrital de La Victoria, Municipalidad Distrital de Santiago de



Surco, entre otras. Garcia-Haro (2022) enfatiza que en el sector publico, se dan
casos de quejas presentadas por los usuarios debido a los malos tratos, lo cual
resulta ser negativo para la institucion, con la creacion de una experiencia poco

satisfactoria en ellos, quienes optan por no regresar.

De acuerdo a un estudio publicado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID, 2018), en el Peru se requieren 8.6 horas en promedio para
completar un tramite, posicionandose como el segundo pais de la region con peor
desempefio, siendo en América Latina un promedio de 5.4 horas, mientras que en
Chile solo 2 horas; asimismo, el 41% de los tramites del Estado requieren tres o
mas interacciones en su resolucion (Roseth et al., 2018). Inclusive, la Encuesta
Nacional de Satisfaccion realizada a las entidades publicas en el 2017, arrojé como
resultado que mas del 50% de los encuestados, tuvieron que volver a la entidad a
fin de continuar o terminar de gestionar un tramite (Ipsos, 2017).

Por esta razon, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
(2021), ha reconocido la demanda de la poblacion por un “Estado Moderno, al
servicio de las personas” (p.9); conllevando a los organismos publicos, a una
renovacion de sus enfoques, acogiendo buenas practicas en la gestion para ofrecer
servicios con el nivel calidad esperado, dirigidos a la promocién de valor publico.
Chen (2022) afirma que los factores como el avanzado nivel de desarrollo
econdmico, la economia de mercado formal, el estado de derecho, el nivel de
avance de infraestructura administrativa y la eficiencia del pais, son claves del éxito

de la nueva reforma de la gestion publica.

Es decir, que ha existido y existe la preocupacion del Estado por aumentar
la calidad del servicio que las entidades publicas brindan a las personas; en tal
sentido, las entidades han venido adoptando una serie de medidas que coadyuven
a satisfacer las necesidades de la poblacidon y sus expectativas, inclusive. En este
contexto, los gobiernos locales han identificado como solucion, la implementacion
un Sistema de Gestidén de la Calidad (SGC) y su consiguiente obtencion de la
Certificacion ISO 9001, como una estrategia que favorece la eficiencia, eficacia,
productividad y transparencia; teniendo como resultado primordial el aumento de la

satisfaccion ciudadana de su jurisdiccion.



Sin embargo, Ultimamente, han surgido posiciones contrarias, como la
sostenida en el informe: “Calidad de los Servicios centrados en las personas’,
publicado por la Presidencia del Consejo de Ministros, el cual menciona que
algunas entidades publicas consideran que la certificacion no necesariamente
garantiza la calidad del servicio, ya que sostienen que dicha certificacién no
necesariamente cuestiona si los procesos responden al propdsito de la entidad
(PCM, 2020).

Este mismo informe, identifica que otros paises optaron por otro tipo de
estrategias exitosas en la mejora de la calidad del servicio, tal es el caso de Canada
y Chile, al implementar una Red de multiservicios; en Colombia y Brasil a través de
tramites y servicios integrados, y un unico espacio fisico con instituciones para la
entrega de servicios publicos; en Inglaterra con la convergencia de data y procesos;
en Holanda con la simplificacion de procedimientos que permitan agilizar los
tramites; y en Australia mediante el trabajo colaborativo entre entidades del sector

publico, privado y organizaciones no gubernamentales (PCM,2020).

Teniendo como fundamento el acépite anterior, se identifico la problematica
como interrogante de la investigacion: ¢Qué relacion tiene la calidad del servicio
bajo Certificaciéon 1ISO 9001 y la satisfaccion del usuario en una municipalidad

distrital de Lima Metropolitana, 20227

En tal sentido, bajo esta perspectiva, fue posible plantear las preguntas
especificas: (a) ¢, Qué relacion tiene la calidad del servicio bajo Certificacién ISO
9001 vy el trato profesional durante la atencion?, (b) ¢ Qué relacion tiene la calidad
del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la informacién recibida durante la
atencién?, (c) ¢ Qué relacion tiene la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001
y el tiempo de atencién?, (d) ¢Qué relacion tiene la calidad del servicio bajo
Certificacion ISO 9001 el resultado de la gestion?, (e) ¢, Qué relacion tiene la calidad
del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la accesibilidad para la atencion?, (f)
¢ Qué relacion tiene la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la confianza

en la atencién?.



Tedricamente, esta investigacion tuvo como justificacion, la idea de mostrar
el tipo de relacion intrinseca de la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001
vinculada a la satisfaccion de los usuarios que fueron atendidos, recibieron
orientacion los resultado a su gestion en la Plataforma de la sede municipal, puesto
que su implementacion es una de las estrategias adoptadas por las entidades del
Estado para redimir las necesidades de atencion publica de la poblacion. En la
practica, una vez culminada esta investigacién, habrd permitido tener un panorama
de los problemas y servira de base a nuevas investigaciones; entonces, su aporte
sera contribuir al analisis de las necesidades evidenciadas en los problemas
planteados, a través de un estudio de la realidad. Socialmente, se justifica en ser
una investigacion alineada a las politicas de responsabilidad social desarrolladas

por la Universidad.

El objetivo principal del presente estudio, propendi6 a analizar la relacion
de la calidad del servicio bajo Certificacién ISO 9001 y la satisfaccién del usuario
en una municipalidad distrital de Lima Metropolitana, 2022. Como objetivos
especificos se busco: (a) estimar la relacion de la calidad del servicio bajo
Certificacion 1SO 9001 y el trato profesional durante la atencién, (b) estimar la
relacion de la calidad del servicio bajo Certificacion 1SO 9001 y la informacion
recibida durante la atencién, (c) estimar la relacion de la calidad del servicio bajo
Certificacion 1SO 9001 y el tiempo de atencion, (d) estimar la relacion entre la
calidad del servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 el resultado de la gestion, (e)
estimar la relacién de la calidad del servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 y la
accesibilidad para la atencion, (f) estimar la relacion de la calidad del servicio bajo

Certificacion 1SO 9001 y la confianza en la atencién.

Por ello, se busco corroborar la hipotesis principal: la calidad del servicio
bajo Certificacion 1ISO 9001 y la satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital de Lima Metropolitana, 2022, tienen una relacion positiva. Como hipotesis
especificas se consideraron: (a) la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001
y el trato profesional durante la atencién, tienen una relacion positiva; (b) la calidad
del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la informacion recibida durante la
atencion, tienen una relacién positiva; (c) la calidad del servicio bajo Certificacion

ISO 9001 y el tiempo de atencion, tienen una relacion positiva, (d) la calidad del



servicio bajo Certificacion ISO 9001 y el resultado de la gestion, tienen una relacién
positiva; e) la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la accesibilidad para
la atencion, tienen una relacion positiva; (f) la calidad del servicio bajo Certificacion

ISO 9001 y la confianza en la atencion, tienen una relacion positiva.



II. MARCO TEORICO

El estudio realizado por Martinez-Zarzuelo et al. (2022) tuvo como objetivo evaluar
el impacto de la norma ISO 9001, implementada desde hace al menos 3 afos, en
relacion al nivel de satisfaccion y el clima estudiantil en las 85 escuelas que fueron
parte de la muestra; como resultado del andlisis descriptivo y diferencial; asi como
la utilizacion de modelos lineales y el andlisis de conglomerados. La metodologia
que utilizé fue de caracter cuantitativo, exploratorio no experimental ex-post-facto.
Esta metodologia se plante6 debido a que la norma ISO 9001 ya habia sido
implementada en las escuelas en estudio, pero no se disponia de datos previos a

la implementacion.

Ademas, la poblaciéon estuvo conformada por docentes, directores,
coordinadores y responsables de la calidad en escuelas de nivel primario y
secundario espafioles, a la que se le aplico un muestreo incidental. Con respecto a
la dimensién de satisfaccidn, los estudios descriptivos mostraron un impacto de
nivel medio (media de 1.88 y desviacion estandar de 1.10, en una escala de cero a
cuatro con una media teorica de dos), lo que indicé una heterogeneidad media en
las respuestas a estos elementos. Los promedios de los items componentes de
esta dimension indicaron mejoras percibidas en los docentes y miembros del equipo
directivo, respecto a la satisfaccion tras la certificacion 1SO: 9001. Por lo que
concluyo que la implementacion del SGC bajo la norma ISO 9001 en las escuelas
de la muestra tuvo un impacto de nivel medio en la satisfaccion de los docentes,

estudiantes y las familias.

Han y Oh (2022) en su publicacién, examinaron la relacion y el efecto entre
la gestion de la calidad implementada y la satisfacciéon de los usuarios en los
organismos publicos, con una muestra de 130 entidades publicas y 370
organizaciones para-gubernamentales. Consideraron al SGC implementado, al
crecimiento de las ventas con la determinante de crecimiento financiero y al indice
de Satisfaccion del Cliente del Servicio Publico (PCSI) como las variables en
estudio, a fin de determinar qué tan satisfechos estaban los ciudadanos coreanos
con el servicio de los organismos publicos. Utilizaron un modelo de regresion de
panel con la prueba de Sobel, arrojando un resultado del 2.7 que responde a un

efecto medio de la calidad del comportamiento entre la calidad técnica y el PCSI.



En este caso, la calidad técnica estuvo directamente relacionada con la
calidad del comportamiento al tener un resultado de 4.2 y un efecto directo sobre el
PCSI con un coeficiente de 0.74. Los resultados revelaron que la gestién de la
calidad, tuvo un efecto de caracter positivo tanto en el desempefio financiero asi

como en el PCSI.

El proposito de Htang (2021) fue investigar la calidad del servicio y la
satisfaccion para la mejora, de acuerdo a la percepcion de 182 estudiantes
matriculados en la especialidad de Educacién de la Universidad de Myanmar. Con
los resultados de entrevistas y encuestas a grupos de enfoque preliminares, el
investigador desarroll6 una herramienta de medicién apropiada y una escala de
calidad del servicio mediante una calificacion Likert de cinco puntos. De esta forma,
utilizé el analisis factorial que establecia la validez del constructo de la escala
multifactorial en la calidad del servicio, con referencia a la regla de Kaiser-Guttman
en siete factores con una varianza de 72.19%. El analisis de correlacion describio

la relacién entre la satisfaccion en términos generales con la universidad.

El resultado del analisis determiné que el nivel de calidad percibido por los
estudiantes en todas sus dimensiones y la satisfaccion no fueron lo que se
esperaba, teniendo diferencias de acuerdo al nivel de estudio, servicio en los
diferentes ambientes de la universidad y género. Ademas, el andlisis de correlacion
mostré que hubo correlaciones significativas entre las siete dimensiones de la
calidad del servicio y una correlacién moderada positiva referida a la confianza y la
satisfaccion en general, de los estudiantes con respecto a la gestion de la

universidad.

Armas (2022) en su estudio, utilizé un enfoque PLS-SEM, aplicado a las
municipalidades de Costa Rica, buscé explicar como la variable independiente
correspondiente a la calidad del servicio causa un efecto en la satisfaccion,
considerando cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Utilizé el denominado
Andlisis de Senderos (PATH Analysis) para la determinacién de la correlaciéon
existente entre las variables con un estandar de tipo reflectivo. El tipo de
investigacion fue cuantitativo, explicativo o causal segun criterio por juicio, bajo un
modelo de muestreo no probabilistico. Concluyé que, como resultado de las

pruebas estadisticas, la variable calidad del servicio tuvo un efecto positivo en la



satisfaccion; y ademas, una correlacion significativamente positiva; es decir, que la
calidad del servicio influydo en el nivel de satisfaccion de los usuarios que,

accedieron a la prestacion de servicios municipales.

Al respecto, Cuba (2022) desarroll6 una investigacion correlacional no
probabilistica, mediante una encuesta dirigida a 130 usuarios. En esa investigacion
demostrd que la calidad de servicio influyo significativamente sobre la satisfaccion
del cliente, siendo su resultado de correlacion alta con 0.960, teniendo un valor de
significatividad mayor al p estimado, es decir que (a > p). Los resultados de su
investigacion se reforzaron con el uso de una recta para la regresion, donde se
manifiesta que si la calidad de servicio es regular, repercute en la satisfaccion del

cliente también regular.

Jaramillo-Jimbo, Fabra-Nufiez y Falcon-Maldonado (2020), en su
investigacion, tuvieron como objetivo, evaluar la calidad de atencion relacionada a
la satisfaccién del usuario o paciente en el area de consulta externa del HGDA.
Dirigieron su estudio a una muestra de 384 usuarios y pacientes con un
planteamiento cuantitativo en un modelo correlacional descriptivo simple, mediante
una encuesta de 22 preguntas a fin de analizar la informaciéon usando el sistema
estadistico SPSS y Excel con un método t-student. Como resultado del analisis de
las dos variables, obtuvieron una correlacién de 0.924, mostrando que la relacién
resulto ser positiva y fuerte. Ademas, el valor de Spearman arrojé un coeficiente p-
valor menor a 0.05, con lo que concluyeron que la correlacion fue significativa,

indicando una relacioén real, sin tendencia al azar.

En la investigacion sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la UGEL 01 con sede en el distrito de San Juan de Miraflores,
sustentada por Morales, Paucar, Leon, Matos y Pujay (2021), utilizaron un estudio
cuantitativo de modelo descriptivo correlacional, dirigiendo los cuestionarios a los
docentes de la UGEL que realizaron sus tramites. Las dos encuestas fueron de tipo
Likert. Su resultado mostré en la correlacion de Pearson, un indice de 0.745,

indicando una correlacion positiva alta entre la satisfaccion y la calidad del servicio.

Por otro lado, Moreno (2019) midié la satisfaccion del usuario, vinculado a la
calidad del servicio de internet, dirigido a trece clientes corporativos, mediante el



disefio correlacional no experimental, a través encuestas, aplicando un analisis
estadistico con el uso del software SSPS. Obtuvo como resultado una correlacion
alta del 0.77, cercano a uno; lo cual evidencié una correlacion positiva y directa en

un analisis que midi6 su significancia bilateral.

En la investigacion de la calidad de atencion, relacionada a la fidelizacion del
paciente atendido en la clinica Paredes en la provincia del Cusco, Tupac Yupanqui,
Quispe, Alomia y Geraldo (2021) se enfocaron en el disefio no experimental de
naturaleza transversal cuantitativo de corte descriptivo, correlacional, dirigiendo
una encuesta a una muestra de 151 pacientes bajo el modelo SERVPERF. Los
resultados obtenidos mostraron que se relacionan la calidad de atencién y la
fidelizacion del paciente, evidenciando que esa relacion es positiva y fuerte, al tener
menos de 0.05 el nivel de significancia, observando que una relacién significativa
alta definida ante una atencién de calidad mayor, conlleva al aumento de la

fidelizacion del paciente como efecto de su satisfaccion.

El objetivo de Lun Pun (2020) en su estudio, fue determinar de qué manera
incide la gestién administrativa en la calidad del servicio de la Autoridad Maritima
Nacional del Callao, de acuerdo a la opinion del usuario atendido en el puerto del
Callao, para lo cual utiliz6 un modelo de regresion logistica descriptiva con un
enfoque cuantitativo puro no experimental correlacional causal. El muestreo fue de
tipo probabilistico a 384 usuarios. Recolectd los datos con la encuesta como técnica

y el empleo de un cuestionario como instrumento.

El resultado obtenido arrojé un p-value*=0.00 menor a 0.05 de la prueba
omnibus; de esta forma, con un el nivel de significancia de 5%, mostré que, la
gestion administrativa tiene repercusion significativa en la calidad del servicio, a
partir de la percepcion del usuario atendido; es decir, la dispersion del 49.2% de la
calidad estuvo influenciada por la gestion administrativa. Ademas, precisé que
siendo el usuario el protagonista de la calidad, la DICAPI (Direccion General de
Capitanias y Guardacostas) puso en marcha lo necesario, a fin de certificarse con

la norma de la calidad ISO.

Cruz, Choquehuanca, Gonzales y Valenzuela (2022), tuvieron como objetivo

la determinacién, en la Municipalidad Provincial de Abancay, de la relacion



existente entre la gestion municipal y la calidad del servicio; para lo cual aplicaron
un cuestionario, a fin de recolectar los datos que fueron analizados en el software
SPSS, utilizando el chi-cuadrado. Obtuvieron como resultado que la gestion
municipal y la calidad del servicio se relacionaban significativamente en un nivel del
uno por ciento; por lo cual, concluyeron que existia una relacién significativa entre

la eficiencia y la eficacia de la gestiébn municipal y la calidad del servicio.

Entonces, puede decirse que, la calidad del servicio guarda relacién con la
capacidad que tiene el Estado mediante los organismos publicos de satisfacer las
necesidades e inclusive las expectativas de los ciudadanos. La adopcion de un
SGC con su correspondiente certificacion, se considera como una decision
estratégica en un organismo publico, que puede ayudarle a optimizar su
desempefio general y conducir a lograr cimientos solidos para sus iniciativas de
sostenibilidad. Un ejemplo de ello, es el trabajo de Arribas y Martinez-Mediano

(2017) relacionada a la Gestion de Calidad en la educacion.

Se hace mencion que la Organizacion Internacional de Normalizacion — ISO,
es una asociacién mundial de organismos nacionales de estandares, denominado
normalizacion. En este sentido, la ISO 9001 es una norma internacional disefiada
principalmente para aumentar la confianza en los productos y los servicios que las
organizaciones ofrecen a los clientes, aumentando su satisfaccion. Es de
esperarse, que su implementacion adecuada coadyuve beneficios en las
instituciones, pudiendo ser una mejor comunicacion interna, un mayor control y

comprension de los procesos organizacionales (PCM, 2020).

Magd y Curry (2003), indicaron que el enfoque en la calidad conduce a la
implementacion de TQM (Total Quality Management) y, a su vez, el reconocimiento
externo de la calidad conduce al cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001. En
tal sentido, se pueden considerar ocho dimensiones de la Gestion de la Calidad
Total: compromiso de la Direccion; enfoque al cliente; involucramiento de los
colaboradores; desarrollo/capacitacion de los colaboradores; calidad/concepcién y
producto; datos, andlisis y medicion de los resultados; benchmarking (estudio
comparativo); y mejora continua. (Antunes, Mucharreira, Justino & Texeira-Quiros,
2019).
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A nivel operativo, la calidad del servicio fomenta el disefio, la implementacion
y la mejora de los enfoques de procesos a fin de lograr que el usuario se sienta
satisfecho con el cumplimiento de los requisitos (Gomez-Sanz et al., 2020).
Comprender y gestionar los procesos que logren interrelacionarse como un
sistema, conlleva al incremento de la eficacia y eficiencia en las organizaciones
empefiadas en lograr los resultados deseados. Lo cual, asiste al control de la
interrelacion e interdependencia de los procesos intervinientes en el sistema, con

una mejora del desempefio general de las instituciones.

Han y Oh (2020), sefialaron el efecto positivo que se da en la relacién entre
la gestion de la calidad implementada y la satisfaccion del usuario en los
organismos publicos. Htang (2021) indic6 el mismo efecto positivo al investigar la
calidad del servicio y la satisfaccion. Entonces, los beneficios potenciales de un
SGC incluyen la satisfaccion del usuario a través de la mejora de procesos y la
implementacion efectiva de dicho sistema, incluido el cumplimiento de los requisitos
legales aplicables, y las necesidades y expectativas del usuario. En tal sentido, la
satisfaccion de los usuarios pretende cerrar la brecha persistente por el nivel de
insatisfaccion encontrado en la administracion publica. (PCM, 2020).

Asi mismo, debido a que la investigacion esta dirigida a un organismo
publico, es importante mencionar los componentes del modelo para la calidad del
servicio, los cuales son: (a) conocimiento de las necesidades y expectativas de las
personas, (b) identificacién del valor del servicio, (c) fortalecimiento del servicio y
cultura de calidad en el servicio a las personas; establecidas por la vigente Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, aprobada
mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP el
afio 2021.

Seguidamente, se presentan definiciones de las dimensiones que los

autores consideran en su modelo de medicion.

Respecto al enfoque al cliente, GOmez-Sanz et al. (2020) consideran que la
calidad del producto o servicio tiene que ver con la adecuacion de éstos a las

necesidades en un momento presente y las necesidades futuras de los clientes,
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con su contribucién a su satisfaccion. Esta conceptualizacion permite centrar a los

usuarios como objetivo de los servicios publicos que se brindan.

Sobre la identificacién del valor publico del servicio y entrega del servicio,
respecto a esta dimension hay que resaltar como Gémez-Sanz et al. (2020), que
la no calidad tiene un costo mucho mas elevado que cualquier otra inversion
relacionada. En ese camino, Chien y Thanh (2022) plantean que los factores
procedimentales de la Gestion de la Calidad, impactan positivamente y
significativamente en la satisfaccion de las personas, siguiendo al factor capacidad
y ética de los servidores publicos.

Esto significa, que la funcién publica puede aprovecharse de estas premisas
para limpiar mejor el camino de la burocracia: “técnicos, administrativos, financieros
y humanos, especialmente en cuanto a las cuestiones derivadas de la excesiva
burocracia y la limitacion de la libertad del facultativo.” (Gomez-Sanz et al., 2020,
discusion parr. 5). Se entiende que la calidad del servicio posee como cualidad

central, la de ser valor publico, la misma que redunda en beneficio de la poblacion.

A través del liderazgo, se asegura que el servicio que se entrega al cliente
cumple con los requisitos legales y ofrece satisfaccion al usuario; ademas, el
liderazgo se caracteriza por el esfuerzo en alcanzar la satisfaccion de los servidores
y la satisfaccion del usuario, permite a las organizaciones lograr un efecto positivo
en el lugar de trabajo y es un esfuerzo constante de la Alta Direccion por brindar
una calidad excepcional (Gye-Soo, 2020). Ante el Liderazgo y compromiso de la
Alta Direccion, se deben considerar los factores éticos y la capacidad de los
servidores publicos, pues Chien y Thanh (2022), afirman que tienen un impacto de

significancia positiva en la satisfaccion de las personas.

Asi mismo, el compromiso de las personas, es la comprension de la
complejidad intrinseca en el ser humano y su efecto directo o indirecto en la
organizaciéon. Lo que se pretende no es resolver la vida de las personas, sino la
generacion de las condiciones para el sentimiento de empatia y sentido de
pertenencia con la organizacion. Bruno (2018) recomienda que con la finalidad de

mantener la calidad del servicio, las organizaciones deberian proporcionar
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dispositivos que puedan usar y desarrollar las competencias organizacionales de

los servidores, més all4 de su ajuste a un modelo ideal.

Igualmente Abdullah y Abdallah (2021) sostienen que los roles poco claros y
las responsabilidades laborales ambiguas aumentan las intenciones de renunciar,
caso contrario cuando las descripciones de los puestos y los deberes estan
claramente definidos, los servidores se comprometen con sus organizaciones. Los

indicadores considerados son: competencia, empoderamiento e involucramiento.

Respecto al fortalecimiento del servicio con enfoque a procesos y cultura de
calidad, con el fin de lograr una gestion éptima de la calidad, tiene como uno de sus
requisitos; el conocimiento, la estandarizaciéon y mejora de sus procesos. La mejora
comienza en los procesos; por lo cual, el factor recibir y analizar los comentarios,
reflexiones y recomendaciones de las personas tiene un impacto positivo en su
propia satisfaccién (Chien y Thanh, 2022). De igual forma, Buics y Balassa (2020),
afirma que, los procesos de la gestion publica, deben reconsiderarse y
transformarse segun los estandares y expectativas de la gestion moderna y
posmoderna, los servidores publicos conocen sus procesos en todas sus
dimensiones, con sus fortalezas y debilidades, con sus ventajas y desventaja, y los
usuarios también tienen conocimientos Utiles de los procesos y procedimientos del

servicio publico.

En sintesis, el proceso vendria a ser un conjunto de actividades relacionadas
gue establecen un ciclo supervisado de entradas y salidas que son de resultados
previstos. Este modelo critico de mejora basado en procesos, proveen los
elementos que miden la calidad, siendo éstos los indicadores, los cuales son los
cimientos, dependiendo de su nivel de cumplimiento, para la aplicacion del ciclo de
mejora total expuesto por Deming: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)
(Goémez-Sanz et al., 2020). El sector publico dista mucho de considerarse infalible,
su naturaleza intrinseca es humana, debido a que se rige, administra y representa
por seres humanos, lo que implica errores en el dia a dia; interpretaciones erroneas
de las leyes y normas de parte de los servidores y los usuario; y la incorrecta
expectativa de una respuesta satisfactoria a todas sus solicitudes (Minelli y Ruffini,

2018); por lo cual la importancia de la mejora continua.
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La toma de decisiones basada en evidencia, son planificadas que tienen un
sustento en la informacion real documentada y medible, dejando de lado el
pensamiento subjetivo; Gye-Soo (2020) afirma que la toma de estas decisiones son

necesarias en situaciones inciertas.

Graficamente, se presentan los modelos de medicion utilizados para la

calidad del servicio segun los autores.

Figura 1
Modelo de la Calidad del Servicio SERVQUAL propuesto por Paruraman,
Zeithhaml y Berry, citado por Armas (2022)

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Modelo SERVQUAL i Seguridad

Empatia

Aspectos Tangibles

Figura 2
Modelo ISO 9001. Modelo de Calidad del Servicio

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso del personal

1SO 9001 - Enfoque a procesos

Mejora continua

Toma de decisiones

Gestion de las relaciones
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Figura 3
Modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor, citado por Tupac et al. (2021)

Elementos tangibles

Empatia

Capacidad de respuesta
SERVPERF -

Seguridad

Fiabilidad

Calidad de atencion

Acerca de la satisfaccién del usuario, puede decirse que la prioridad del
Estado, es el nivel de satisfaccion de la poblacion ante el servicio recibido, teniendo
como indicativos claves los que reflejen las necesidades reales de la sociedad; lo
que conlleva como resultado que los indicadores de desarrollo socioecondmico
mejoren mediante la creacion de mecanismos eficaces que ayuden a incrementar
la confianza en las entidades publicas y reducir los gastos de mantenimiento
(Matraeva, 2020).

Por otro lado, Galvdo (2022) sostiene que la satisfaccion del usuario
demanda eficiencia y eficacia de los estados a nivel administrativo y relacional, que
deberia analizarse a travées de wuna perspectiva integral y holistica.
Complementando, Swallehe (2021) dice que, la satisfaccion se genera cuando un
cliente o usuario hace una comparaciéon del servicio esperado y lo que realmente
obtuvo; si el servicio recibido es similar a lo que esperaba, entonces la satisfaccion

ocurre.

En este sentido, la satisfaccion ante las entidades municipales, es la
interaccidn entre las partes, que permite al ciudadano juzgar la accion de la entidad
publica (su vision de desempeiio) frente a las expectativas legitimas del ciudadano,

cuando las expectativas se cumplen o incluso se superan, se crea y aumenta la
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satisfaccion de los ciudadanos, donde los resultados repetitivos en el tiempo
consolidan la percepcion de satisfaccion (Galvao, 2022).

De forma mas general, Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) sefialaron que,
la satisfaccion es considerada como el resultado de un proceso cognitivo de la
informacion, entre las expectativas del usuario y el servicio brindado; en todo caso,
se puede argumentar que la satisfaccién del usuario proviene del resultado de un
proceso de interaccion, el cual pretende un cambio de paradigma para el

funcionamiento optimizado de las instituciones publicas.

De manera grafica se presentan las dimensiones que los autores consideran

en los modelos de medicidon en sus estudios cientificos.

Figura 4
Modelo Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector

Publico

Trato profesional

Informacion

Tiempo

Norma Técnica <

Resultado de la gestion

Accesibilidad

Confianza
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Figura5
Modelo de satisfaccion general ECSI segun Bayol (2000)

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso del personal

ISO 9001 - Enfoque a procesos

Mejora continua

Toma de decisiones

Gestion de las relaciones

Figura 6
Modelo de satisfaccion segun Arancibia, Leguina y Espinosa (2013)

Atencion del personal

Eficiencia Organizativa

Eficiencia WEB

Minimos Cuadrados - Equipamiento fisico
Parciales (PLS)

Calidad percibida

Imagen

Satisfaccion

Se conoce que la primera iniciativa del Estado por brindar servicios de
calidad fue con la publicacion de la Politica Nacional para la Calidad en el afio 2014,
gue en su Anexo menciona el principio rector referido al enfoque orientado al

ciudadano, a fin de prestar un servicio que busca satisfacer los requerimientos de
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la poblacién con un nivel de calidad que cumpla los requisitos exigidos (DS 046-
2014-PCM, 2014)

El Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion
Publica aprobado en el afio 2018, refiere que el escenario para la creacion de valor
publico, es cuando se ha optimizado la gestion interna al lograr la utilizacion mas
eficiente y productiva de los recursos publicos, con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, de una manera directa o indirecta,
beneficiando a la sociedad. (DS N° 123-2018-PCM, 2018)

Actualmente, con la certeza de un cambio de paradigma en las instituciones
publicas, se hace posible la aplicacion de los conocimientos de una forma explicita
y racional, las habilidades, las técnicas, los enfoques, las practicas, los estandares,
o los nuevos modelos de administracion gerencial que conlleven la resolucion eficaz
de los problemas sociales y, por consiguiente, la mejora de los resultados de la
accion tomada por autoridades gubernamentales (Zabala, Granja, Calderén &
Velastegui, 2021).
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Ill. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion pertenece a la categoria de tipo aplicada, puesto que reune
conceptos y modelos para su manejo préctico. El disefio es transversal no
experimental (Zumaran et al., 2017). Transversal o transaccional, ya que los datos
fueron recolectados en un solo momento, siendo su proposito la descripcion de las
variables y su correspondiente andlisis en ese momento establecido. No
experimental, puesto que las variables en el estudio no fueron manipuladas, al no

haber tenido control directo sobre éstas.

Se abordo la clasificacion establecida por Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), optando por un enfoque cuantitativo, el cual considera que el centro de los
fendmenos humanos estan en el objetivo del estudio, es decir que pueden medirse
(Niraula, 2019), y en base a los resultados se establecieron los indicadores que
ayudaron a la medicion del grado de satisfaccion de los usuarios, y la relacion que
existe con la aplicacion de los estandares de la calidad en la prestacion de servicio
ofrecido en la Plataforma de atencién, orientacion y entrega de resultados en la

sede municipal.

Se trata de un estudio de correlacion, determinado por la relacion entre las
variables: calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y satisfaccion del usuario,
y su correspondiente modificacion teérica que aporta informacion sobre esta
relacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018), estableciéndose sus
dimensiones e indicadores. El método orientado a la investigacién es la inferencia
hipotética-deductiva (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014), que comienza con
el estudio de las teorias relacionadas con la calidad de servicio basada en la norma
ISO 9001 y la satisfaccion de los usuarios. El estudio asume que las dimensiones
de la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio pueden medirse en nimeros

y la prediccion puede adquirirse a partir del analisis (Alnuaimi y Sultan, 2021).
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1;: Calidad del servicio.

En el presente estudio, las dimensiones consideradas con sus respectivos

indicadores que logren medir |la calidad del servicio, tuvieron como referencia
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a la Norma de la Calidad 1SO 9001:2015. Por consiguiente, la ISO 9001,
disefiada principalmente para aumentar la confianza en los productos, asi

como también en los servicios que ofrecen las instituciones.
Definicién conceptual.

Las organizaciones que se orientan a la calidad promueven una cultura que
influye en el comportamiento, actitud, actividades y procesos,
proporcionando valor a través del cumplimiento de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. En tal sentido, la calidad del servicio
de una organizacion, esta determinada por la capacidad de satisfacer a los
usuarios y su impacto previsible o no, sobre las partes interesadas
pertinentes. Es asi que la calidad del servicio, ademas de su funcion y
desempeifio, considera el valor percibido y el correspondiente beneficio para
el usuario. (ISO, 2015a).

Definicién operacional.

La norma ISO 9000 (2015a), presenta los requisitos para que un SGC sea
eficaz y eficiente; y por ello, determina 7 items a los que denomina principios;
de esta forma, es posible verificar y medir el nivel de ejecucion y madurez de
las acciones y condiciones que determinan la conciencia de la calidad a
través del cumplimiento de estos principios, que los autores en sus estudios
cientificos han considerado como las dimensiones y en su descripcién
respectivamente han determinado los indicadores. La medicion de las
dimensiones se realizara a través de la aplicacion de cuestionarios y la

Escala Likert.
Definicién de las dimensiones.

La dimensién enfoque al usuario, consiste en el cumplimiento a sus
requerimientos, satisfaccion de sus necesidades con posibilidades de
exceder sus expectativas. Como indicadores, la norma ISO 9001 considera
al (a) enfoque al usuario, (b) liderazgo, compromiso del personal, (c) enfoque
a procesos, (d) mejora continua, (e) toma de decisiones, (f) gestién de
relaciones. (ISO, 2015a).
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El liderazgo es considerado como el comportamiento y el compromiso que
asumen las personas, a fin de influir y dirigir positivamente en el
comportamiento de los demas, buscando lograr los objetivos propuestos. La
importancia del liderazgo radica no solo en la necesidad de mantener un
ciclo de gestion critico sino en la necesidad de gestionar los riesgos que se
desarrollan naturalmente en el proceso de interaccion social. Se tiene como
indicadores: (a) Politica y objetivos de la calidad; (b) responsabilidades y
funciones; (c) consecucion de los resultados previstos; (d) participacion,

direccion y apoyo; (e) gestion de riesgos. (ISO, 2015a).

En lo que se refiere al enfoque a procesos, es la definicién sisteméatica y la
interaccidn de los procesos, con lo que se pretende alcanzar los resultados
esperados en conformidad con la Politica de la calidad y la direccion
estratégica. Se define «proceso» como una categoria central de cualquier
gestion de la calidad, es un cambio del enfoque por departamentos o areas,
a un enfoque de procesos que se dirigen a la creacién de valor hacia los
usuarios. Sus indicadores son: cumplimiento de los requisitos, conocimiento
del valor agregado en los procesos, desempefio eficaz del proceso,

evaluacion de datos e informacion para mejora de los procesos. (1ISO, 2015a,
p.6).

La mejora continua es la busqueda de oportunidades direccionadas a
mejorar los procesos, establecer objetivos hacia la optimizacion de estos
procesos, la manera de trabajar y el aprovechamiento de las auditorias y sus
hallazgos a fin de detectar las situaciones de lo que se hace y cdmo se hace,
a fin de alcanzar el perfeccionamiento de la organizacion. Sus indicadores
son: reclamos, sugerencias, encuesta de satisfaccion, andlisis y evaluacién

para identificar oportunidades. (ISO, 2015a, p.7).

Respecto a la toma de decisiones basada en evidencia, se refiere a las
acciones a seguir, sustentadas en el analisis y evaluacion a partir de
informacion fiable. Se debe tener certeza que los resultados obtenidos estan
acorde con la realidad, lo que conlleva a la eficacia de las acciones
supeditadas a la fiabilidad de la informacion de partida. Sus indicadores son:
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informacion precisa y confiable, acceso a la informacion, andlisis de las

causas de no conformidades, decision asertiva. (ISO, 2015a).

Por dltimo, la gestion de las relaciones, es la busqueda del beneficio mutuo
entre las partes interesadas, lo que implica el conocimiento, escucha y
fomento del desarrollo de éstas; mediante alianzas estratégicas, con el
objetivo de lograr la competitividad, productividad y optimizar los recursos, y
su relacion con la sociedad. Se consideran como indicadores: acudir a otra
entidad para continuar con el tramite, informacion interconectada entre
entidades (1ISO, 2015a).

Tabla 1
Dimensiones e indicadores operacionales de la variable calidad del servicio

Dimensiones Indicadores

. Comunicacion con el usuario

. Proteccion de la propiedad del usuario

. Conocimiento y satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios

1. Enfoque al usuario

WN B

2. Liderazgo . Politica y objetivos de la calidad

. Responsabilidades y funciones

. Consecucion de resultados previstos
. Participacién, direccion y apoyo

. Gestién de riesgos

3. Compromiso de las personas . Competencia
Empoderamiento

. Involucramiento$$

4. Enfoque a procesos . Cumplimiento de los requisitos

. Valor agregado en los procesos

. Desempefio eficaz de procesos$

. Evaluacién de datos e informacién para la mejora de

procesos

5. Mejora . Reclamos y sugerencias&
. Encuesta de satisfaccion

. ldentificacion de oportunidades&

6. Toma de decisiones basada en
evidencia

. Informacion precisa y confiable

. Acceso a la informacién

. Andlisis de causas de las no conformidades
. Decisién asertiva

7. Gestion de las relaciones . Acudir a otra entidad para concluir

. Informacién interconectada entre entidades

NEFE, PROWONEFE WNPE

Nota: Adaptado de la Norma ISO 9000 de la ISO, 2015. Ginebra.
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Variable 2:Satisfaccion del usuario.
Definicion conceptual.

La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Pulblico, presenta la definicion de la satisfaccion ciudadana como la
valoracion de las persona sobre la calidad percibida del bien o servicio
recibido por la entidad publica (PCM, 2021)

Definicién operacional.

La Norma Técnica mencionada, indica los elementos a tomar en cuenta por
las entidades publicas en la entrega de bienes y servicios de calidad que
impactan en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, a los que denomina componentes, los cuales seran
considerados para esta variable. Asimismo, establece como conductores a
los elementos presentes en la provision de estos bienes y servicios, los
cuales generan impacto en la satisfaccion del publico objetivo: (a) trato
profesional durante la atencién, (b) informacion, (c) tiempo, (d) resultado de
la gestidn, (e) accesibilidad y (f) confianza; los cuales fueron tomados como
referencia al establecer los indicadores en el presente estudio. La medicién
de los componentes o dimensiones se realizé a través de la aplicacion de

cuestionarios y la Escala Likert.

Definicidon de las dimensiones.

El trato profesional durante la atencion, es la dimension referida a las
acciones que el servidor publico realiza y su actitud manifestada durante la
entrega del servicio, mediante canales de atencion con los que cuenta la
entidad. Sus indicadores son: profesionalismo, empatia, igualdad en el trato,
conocimiento (PCM, 2021, p.4).

La informacién durante la atencion, es la capacidad de brindar la informacién
de manera eficaz, mediante un lenguaje claro, sencillo, preciso y oportuno
gue ademas, contribuye a una comunicacion con fluidez y transparencia. Sus
dimensiones son comunicacién fluida, entendible, precisa y oportuna,
escucha activa (PCM, 2021).
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Para la dimension tiempo de atencién, se considera al periodo de esperay
durante la atencion que le toma al usuario recibir el servicio y su resultado
de la gestidon. Sus indicadores son: demora en la atencion, veces que tiene

gue volver, cumplimiento de plazos (PCM, 2021).

Como resultado de la gestion, esta referido a la capacidad de la entidad
publica para brindar un servicio correctamente. Este resultado depende de
la aplicacion oportuna y eficiente de los procedimientos respetando la
normativa vigente. Tiene como indicadores: eficacia, oportunidad Yy

eficiencia, facilidad de los requisitos, costo razonable (PCM, 2021, p.4).

Se define a la dimension accesibilidad para la atencion, como las vias de
facil acceso que se brinda al usuario. Tiene como indicadores: seguridad de

acceso al lugar, infraestructura, horarios pertinentes (PCM, 2021).

Finalmente, la confianza en la atencion, es la percepcion que se tiene ante
la respuesta a una determinada situacion. Se considera como indicadores:
prevision de incidentes y contingencias, capacidad de respuesta e

imprevistos, transparencia (PCM, 2021).
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Tabla 2

Dimensiones e indicadores operacionales de la variable Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores

1. Trato profesional durante la atencion

2. Informacion recibida durante la
atencion

3. Tiempo de atencion

4. Resultado de la gestion

5. Accesibilidad para la atencion

6. Confianza en la atencion

. Profesionalismo
. Empatia

. lgualdad de trato
. Conocimiento

. Comunicacion fluida
. Entendible

. Preciso y oportuno

. Escucha activa

1

2

3

4

1

2

3

4

1. Demora de la atencion

2. Cantidad de veces que tiene que volver
3. Cumplimiento de plazos

1. Eficacia

2. Oportunidad y eficiencia

3. Facilidad de los requisitos

4. Costo razonable

1
2
3
1
2
3

. Seguridad de acceso al lugar
. Infraestructura
. Horarios pertinentes

. Previsién de incidentes o contingencias
. Capacidad de respuesta a imprevistos
. Transparencia

Nota: Tomado de la Norma Técnica para la gestion de la calidad de Servicios en Sector Publico
por la PCM, 2021. Lima.

3.3.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion.

Se determind como poblacion objetivo a todos los miembros que cumplieron
con el criterio particular especificado para una investigacion (Alvi, 2016). En
esa consideracion, se tienen a todos los usuarios que residen dentro de la

jurisdiccién municipal, es decir, que son vecinos del distrito.
Criterios de inclusion.

El promedio de usuarios que acudieron diariamente en busca de atencion,
recibieron orientacion o sus resultados en Plataforma durante el periodo de
observacion de 5 dias habiles, por la mitad del dia de atencion; son vecinos
gue han acudido a la plataforma de atencién y orientacién de la sede
municipal; calculandose un flujo promedio de 40 personas por dia; por lo
cual, se considerd un aproximado de: 5 x 40 / 2 = 100 usuarios durante el

periodo de investigacion.
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3.4.

Criterios de exclusion.

Usuarios que no acudieron en el periodo de observaciéon de 5 dias habiles.
Asi como también, vecinos que acuden por otros asuntos, sin recibir

atencion, orientacion o sus resultados en Plataforma de la sede municipal.

Muestra.

Para el tamafio de la muestra, se ha utilizado una formula estadistica en una
poblacion finita, puesto que se conoce la cantidad de la poblacion. El calculo
del tamafio de la muestra se presenta en el Anexo 6. Como resultado, la
muestra aplicada corresponde a 80 usuarios que accedieron a la Plataforma
de la municipalidad en su area de atencion, orientacion y obtencién de
resultados.

Muestreo.

Muestreo es tomar una subconjunto del marco de muestreo elegido o de toda
la poblacion y puede utilizarse para hacer inferir sobre una poblacién o para

generalizar en relacién a la teoria existente (Taherdoost, 2016).

Se procedié a un muestreo de modelo no probabilistico, considerando la
poca disponibilidad de recursos (tiempo y esfuerzo); por lo cual, en la
basqueda de participantes result6é mas factible el haber sido de caracter
voluntario. Los integrantes de la muestra se autoseleccionan para ser parte
del estudio y entre sus ventajas estan: ser mas econémico y consumir menos
tiempo; sin embargo, entre sus desventajas se consideraron: el problema de
generalizacion, errores sistematicos, sélo los participantes que tienen interés
en el tema, por lo que no fue posible tener representantes indiferentes a éste
(Alvi, 2016).

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Mwita (2022) afirma que la recoleccion de datos es un proceso sistémico de

recopilacion de la informacion necesaria, que tienen por finalidad responder

preguntas o resolver un problema de investigacién en particular o para proporcionar

una base que sirva como sustento en la aceptacion o rechazo de la hipotesis de
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investigacion. En este estudio, el instrumento se elabor6 en base a la

operacionalizacion de las variables.

En la recopilacion de informacion, se utilizé a la encuesta como técnica de
obtencién de datos relevantes para la investigacion, la cual estuvo dirigida al publico
usuario que ha sido atendido, ha recibido orientacion o se le entregé los resultados
de su gestion en la Plataforma de la sede municipal. El instrumento de recoleccion
de datos aplicado fue el cuestionario, enfocado al usuario que acudié a las
instalaciones de la municipalidad, tiene interés en el tema y accedi6 a colaborar de
forma voluntaria. El cuestionario estuvo conformado por dos secciones, una seccion
referida a la variable calidad del servicio, que fue medida, utilizando la escala de
Likert con 28 items de 5 alternativas y la seccién orientada a la variable satisfaccion
del usuario, que fue medida con el empleo de la escala Likert en 20 items de 5

alternativas, que se muestran en las Figura 7 y Figura 8 respectivamente.

Figura 7

Escala con puntajes y nivel con rangos de la variable calidad del servicio

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Escala - ; de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
L Totalmente en desacuerdo 1
Muy alto 140 - 113
Alto 112 -85
Nivel 4 Medio 84 -57
Bajo 56-29
Muy bajo 28 -7
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Figura 8

Escala con puntajes y nivel con rangos de la variable satisfaccion del usuario

Escala

Nivel

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4

7 Nide acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2

L Totalmente en desacuerdo 1
Muy alto 100 - 81
Alto 80-61

7 Medio 60-41
Bajo 40-21
Muy bajo 20-6

Validez: En todo instrumento de medicion, la validez y confiabilidad son dos
caracteristicas criticas que deben estar presentes, debido a que la
evaluacion de estudios que no tienen estas caracteristicas no serian
éticamente correctos y los vuelve cientificamente controversial (Surlici y
Maslakci, 2020).

El instrumento elaborado, se sometié a un proceso de validacion por juicio
de cuatros expertos, que fueron seleccionados al cumplir con las condiciones
requeridas, como tener el grado de Maestria 0 superior reconocido por
SUNEDU, con experiencia laboral en el sector publico y tener la
disponibilidad de proporcionar parte de su tiempo para la revision del

instrumento.

Confiabilidad: La confiabilidad es un indicador de estabilidad de los valores
medidos que se obtienen en las mediciones repetitivas, usando el
instrumento de medicién en las mismas circunstancias (Surtcl y Maslakci,
2020); es decir, que la confiabilidad, es el nivel que un instrumento se aplica

en reiteradas ocasiones a los sujetos de estudio, da los mismos resultados.

De esta forma, la prueba piloto realizada a 10 usuarios atendidos en la
municipalidad dio como resultado un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.94 y

0.93 para cada variable de manera correspondiente (ver Anexo 5), lo cual
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demuestra que el cuestionario cumple con las condiciones de fiabilidad y
consistencia; ademas, ha sido de facil comprension y entendimiento por los
encuestados. De acuerdo a que se muestra en el mismo anexo, sobre la
interpretacion del coeficiente de confiabilidad, citado por Zumaran et al.
(2017), la valoracién de los coeficientes Alfa de Cronbach estimados en las
variables calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y satisfaccion del
usuario, fueron considerados como de muy alta confiabilidad y son

adecuados para la presente investigacion.

Finalmente, se realizé la prueba de distribucion de los datos, aplicando la
prueba de Kolmogorov-Smirnov dado que el tamafio de la muestra fue de 80
registros. El resultado indicé que, los datos se alinearon una distribucion
normal, al obtenerse una significancia mayor a 0.05, en ambas variables.
Este resultado, permitid la utilizacion del estadistico de correlacion de
Pearson para la prueba de hipdtesis que se presentara mas adelante. Habria
gue sefalar que el grado de libertad (gl) es 78 de un total de 80, con una
pérdida de 2 (Anexo 5).

3.5. Procedimientos

Los procedimientos realizados fueron los siguientes: (a) Identificacion del problema;
(b) validacion de la problemética a nivel local, nacional e internacional; (c)
fundamentacioén tedrica y determinacion de las variables de estudio; (d) disefio de
la matriz de consistencia conteniendo los objetivos y las hip6tesis del estudio; (d)
disefio de la matriz de operacionalizacion de las variables con la respectiva
identificacion de dimensiones e indicadores, (e) elaboracion del instrumento de

medicion de datos; (f) validacién del instrumento de por expertos.

Habiendo completado lo anterior; se consideré importante, la ejecucién de la
g) prueba piloto para encontrar el coeficiente de confiabilidad, mediante el analisis
de resultados; procediendo a continuacion con la (h) determinacién de poblacion y
muestra; (i) emision de encuestas a ser aplicada a los usuarios que fueron
atendidos, recibieron orientacion o el resultado de su tramite en Plataforma de la
sede de la municipalidad distrital de Lima Metropolitana, (j) aplicacion del
instrumento; (k) procesamiento de la informacion con ayuda del aplicativo PSPP en
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la obtencion de resultados estadisticos; (I) andlisis de resultados y discusion; (m)

conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Para el andlisis fue util el programa estadistico PSPP (sus siglas no tienen un
significado especial, siendo una version modificada del SPSS), que consiste en un
software de uso libre, el cual permitié trabajar con grandes cantidades de datos,
mediante la creacion de tablas y graficos, estructurados en las dos siguientes
etapas, a fin de lograr medir los datos estadisticos a través de tendencias, modas,
frecuencias y figuras. Buscando sintetizar la informacion recibida: a) se describio el
comportamiento de las dos variables en estudio, mostrando estadisticos a nivel
descriptivos en tablas de frecuencias con sus respectivos porcentajes, b) se analizo
la correlacion entre las dos variables, calculando el coeficiente de correlacion de “r’

de Pearson.

Se empled la estadistica inferencial como un conjunto de procedimientos
para la obtencion de conclusiones generales a partir de muestras de una poblacion,
que en esta investigacion, fue aplicada a las variables calidad del servicio bajo
Certificacion 1ISO 9001 y satisfaccion del usuario. Finalmente, para la interpretacion
del valor del coeficiente de correlacion, se recurrié a lo mostrado en la figura 9, que
es la representacion gréfica del camino en la presentacién de los resultados y

redaccion de las conclusiones.

Figura 9

Interpretacion de la fuerza y direccion del coeficiente de correlaciéon

Correlacion No hay relacion entre ambas Correlacion Positiva
Negativa Perfecta variables Perfecta
Correlacion Correlacion
Negativa Positiva
Moderada Moderada
Correlacion Negativa Correlacion Negativa Correlacion Positiva Correlacion Positiva
Fuerte Débil Débil Fuerte
-1 -0.5 0 0.5 1

Nota: Adaptado de Estadistica aplicada a los negocios y la economia de
Doualas. William v Samuel. 2012. México. Mc Graw-Hill. 15 ed.
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3.7. Aspectos éticos

En la investigacion cientifica, asi como en el desarrollo humano, es necesario que
la ética esté inmersa, ya que responde a la necesidad de busqueda de la verdad, a
través del conocimiento, e indefectiblemente esta coherencia ética pueda
garantizar los hechos para el bien de las personas o la sociedad (Inguillay et al.,
2020). En tal sentido, en el presente estudio, se toman en cuenta los siguientes
aspectos éticos: (a) cumplimiento con el principio de veracidad en el contenido de
la investigacién, (b) cumplimiento con la metodologia y las normas éticas de la
Universidad, (c) citacion de las referencias bibliograficas en reconocimiento a los
derechos de autor, (d) confidencialidad de la informacion obtenida, (e) uso de los
resultados de la investigacion, dirigido hacia el bien de las personas y de la

sociedad, sin ningln matiz de maleficencia.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo.
Variable 1: Calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001.

Como resultado del analisis de los datos recolectados, los usuarios
atendidos en la sede de la municipalidad distrital de Lima Metropolitana,
consideraron que la calidad del servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 es
alta en un 69%, mientras que el nivel muy alto, fue valorado en 9% de los
encuestados y el 17% ha sido valorado como medio. Solo el 5% lo

considerd bajo, tal como se visualiza en la Tabla 7.

Tabla 3

Valoracioén de la calidad del servicio de la calidad del servicio

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 0 0%
Bajo 4 5%
Medio 13 17%
Alto 54 69%
Muy alto 7 9%
Total 78 100%
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Como resultado del andlisis de los datos recolectados de los usuarios
atendidos en la sede de la municipalidad distrital de Lima Metropolitana,
consideraron su satisfaccion alta en un 64%, mientras que, al nivel muy
alto fue valorado por el 17% de los encuestados y el 13% estuvo valorado
como nivel medio. Solo el 5% lo considerd bajo, y el 1% lo coloc6 en un

nivel muy bajo, tal como se observa en la Tabla 8.

Tabla 4

Valoracion de la variable satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 1%
Bajo 4 5%
Medio 10 13%
Alto 50 64%
Muy alto 13 17%
Total 78 100 %
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Analisis inferencial.

Respecto a la prueba de hipotesis general, que permite comprobar la correlacion
entre las variables la calidad del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la
satisfaccion del usuario en la sede de la municipalidad distrital de Lima
Metropolitana, se obtuvo como valor la Significancia, un 0.000 que es menor a
0.05, se trata de un aspecto que permite validar que, si existe correlacion
positiva, ademas el coeficiente de Pearson 0.725 indica que la correlacion es

muy significativa entre las variables.

Tabla b

Contrastacion de hipotesis general

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad del Correlaciéon de Pearson 1.000 0.7252
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 76
Satisfaccion del  Correlaciéon de Pearson 0.7252 1.000
usuario Sing. (2-colas) 0.000

N 76 78

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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Respecto a la contrastacion de hipotesis sobre la relacion de la calidad
del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y el trato profesional durante la atencién,
se pudo comprobar que existe relacion positiva fuerte, dado que la significancia
fue de 0.000 < 0.05 y el coeficiente r = 0.645, tal como se muestra en la tabla

siguiente.

Tabla 6

Contrastacion de la hipétesis 1

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad del Correlacién de Pearson 1.000 0.6452
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 78
Trato professional Correlacion de Pearson 0.6452 1.000
durante la Sing. (2-colas) 0.000
atencién

N 78 80

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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Respecto a la contrastacion de hipotesis sobre la relacion de la calidad
del servicio bajo Certificacion 1SO 9001 y la Informacion recibida durante la
atencién, se pudo comprobar que existe relacion positiva fuerte, dado que la
significancia fue 0.000 < 0.05 y el coeficiente r = 0.635, tal como se aprecia en la

siguiente tabla.

Tabla 7

Contrastacion de la hipétesis 2

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
Servicio usuario

Calidad del Correlacion de Pearson 1.000 0.6352
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 78
Informacién Correlacion de Pearson 0.6352 1.000
recibida durante Sing. (2-colas) 0.000
la atencién N 78 80

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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Respecto a la contrastacion de hipotesis sobre la relacion de la calidad
del servicio bajo Certificacién ISO 9001 y el tiempo de atencién, se pudo
comprobar que existe relacion positiva fuerte, dado que la significancia fue 0.000

< 0.05y el coeficiente r = 0.526, tal como se aprecia en la tabla a continuacion.

Tabla 8

Contrastacion de la hipétesis 3

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad del Correlacion de Pearson 1.000 0.5262
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 78
Tiempo de Correlacion de Pearson 0.5262 1.000
atencién Sing. (2-colas) 0.000

N 78 80

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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Respecto a la contrastacion de hipotesis sobre la relacion de la calidad

del servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 y el resultado de la gestion, se pudo

comprobar que existe relacion positiva fuerte, dado que la significancia fue 0.000

< 0.05y el coeficiente r = 0.619, tal como se muestra en la Tabla 13.

Tabla 9

Contrastacion de la hipétesis 4

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad del Correlacion de Pearson 1.000 0.6192
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 76
Resultado de la Correlacion de Pearson 0.6192 1.000
gestién Sing. (2-colas) 0.000

N 76 80

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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Respecto a la contrastacion de hipotesis sobre la relacion entre la calidad
del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la accesibilidad para la atencion, se
pudo comprobar que existe relacién positiva débil, dado que la significancia
resultd 0.000 < 0.05y el coeficiente r = 0.435, tal como se muestra en la siguiente
tabla.

Tabla 10

Contrastacion de la hipétesis 5

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad del Correlacién de Pearson 1.000 0.4352
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 78
Accesibilidad para Correlacion de Pearson 0.4352 1.000
la atencién Sing. (2-colas) 0.000

N 78 80

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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Respecto a la contrastacion de hipotesis sobre la relacion entre la calidad
del servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 y la confianza en la atencién, se pudo
comprobar que existe relacion positiva moderada, dado que la significancia fue

0.000 < 0.05y el coeficiente r = 0.554, tal como se muestra en la tabla siguiente.

Tabla 11

Contrastacion de la hipétesis 6

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad del Correlacion de Pearson 1.000 0.5542
servicio Sing. (2-colas) 0.000

N 78 78
Confianza en la Correlacion de Pearson 0.5542 1.000
atencién Sing. (2-colas) 0.000

N 78 80

Nota: 2 Nivel de significancia 0.05
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V. DISCUSION

La presente investigacion estuvo orientada a conocer la calidad del servicio bajo
Certificacion ISO 9001 y la satisfaccion del usuario atendido, que recibid
orientacion o sus resultados en Plataforma de una municipalidad distrital de Lima
Metropolitana, 2022, donde los hallazgos consideraron que, la calidad del
servicio es alta en un 69%, mientras que el nivel medio fue valorado en un 17%
y el nivel muy alto en 9%; de otro lado, han valorado la satisfaccion del usuario
a nivel medio, el 13% de los encuestados, en un nivel alto, el 64%, mientras que

el nivel muy alto, valorado por el 17% de los encuestados.

Respecto a la prueba de hipétesis general, que permite comprobar la
correlacion entre las variables, se valida como satisfactorio, ya que la
significancia (0.000) resulta menor que 0.05, y el coeficiente de correlacién de
Pearson tuvo un valor r =0.725, lo cual indica que dicha correlacion es positiva
fuerte; es decir, muy significativa entre las variables. Los resultados corroboran
la importancia de la calidad del servicio bajo Certificacion I1ISO 9001 y la
satisfaccion del usuario atendido en Plataforma de una municipalidad distrital de
Lima Metropolitana; pues en esta investigacion, la percepcién es, que existe una
alta valoracion y con un grado de relacion muy significativo, evidenciando la
satisfaccion de los usuarios por la calidad del servicio brindado en este municipio,

en el aspecto mencionado.

Un resultado similar, obtuvo la investigacion de modelo correlacional de
Cruz et al. (2022) en la Municipalidad Provincial de Abancay, donde se demostré
gue existe una relacién significativa entre la gestidbn municipal (dimensiones de
eficiencia, eficacia y finanzas) con la variable servicio de calidad (dimensiones
de tangibilidad, seguridad y receptividad), con la obtencion de los siguientes
resultados para cada dimension 42.2% eficiencia; 54.7% eficacia y 53.6%
finanzas. Estos resultados coinciden con la hipotesis especifica sobre la
informacion durante la atencion (r=0.635), resultado de la gestion (r=0.619) y en
menor medida accesibilidad (r=0.435).

Por otro lado, Cuba (2022) tuvo resultados parecidos en su investigacion
correlacional no probabilistica: La investigacion calidad de servicio sobre la

satisfaccion del cliente en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Saylla
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— Cusco, 2022, donde demostr6 que, la calidad del servicio influye
significativamente sobre la satisfaccion, siendo su resultado la constante de
correlaciéon de 0,960 (alta correlacion), cuyo valor de significatividad fue mayor

al p valor estimado es decir que (a > p).

La efectividad de los estandares de la calidad tiende a dar resultados
similares en los usuarios de otros organismos publicos. Hany Oh (2022), quienes
examinaron la relacion y el efecto entre el Sistema de Gestion de Calidad (CGS)
y la Satisfaccion del Cliente del Servicio Publico (PCSI) con una muestra de 130
entidades publicas y 370 organizaciones para-gubernamentales, revelaron en
sus resultados que, la gestién de la calidad tuvo un efecto de caracter positivo
tanto como en el desemperio financiero asi como en el PCSI. La calidad técnica
estuvo directamente relacionada con la calidad del comportamiento al tener un

resultado de 4.2 y un efecto directo sobre el PCSI con un coeficiente de 0.74.

Finalmente, estos resultados coinciden con la investigacion de Benzaquen
de las Casas (2018), quien obtuvo resultados parecidos tras analizar 211
empresas peruanas. El objetivo principal fue comparar la tendencia de las
empresas peruanas que poseen una Certificacion ISO 9001 y las que funcionan
sin tenerla. Los resultados mostraron que las empresas con certificacion
obtuvieron un promedio de 3.95, destacando sobre aquellas que no fueron
certificadas con un promedio de 3.45; es decir, obteniendo una diferencia
significativa. Un comparativo mas analitico de sus conclusiones fue la alta
puntuacion que tuvieron los factores: Liderazgo (4.17), Planeamiento (3.96) y
Producto (3.95).

Un punto que resalta, comparando los resultados obtenidos en este
estudio y las conclusiones de algunos investigadores como Martinez-Zarzuelo et
al. (2022) y Htang (2021), quienes se enfocaron en la calidad brindada en las
escuelas relacionada a la satisfaccion de los estudiantes, maestros e inclusive
las familias, es que no fueron de acuerdo a lo esperado; esto es, una relacion

positiva, pero de nivel de significancia débil.

Entonces, es posible inferir que, aunque los alumnos son considerados
como usuarios, existen otros factores que influyen en el dimensionamiento, entre

ellos el rendimiento escolar, el nivel académico, la comodidad de las
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instalaciones, la colaboracién, entre otros; por lo cual, no podria atribuirse que la
metodologia no fue la adecuada; sino por el contrario, estuvo acorde al objetivo
propuesto y cumple con el fin de la investigacion en términos de su justificacion

practica, la cual es la de servir de base para posteriores investigaciones.

El resultado obtenido acerca del nivel de significancia y la correlacion
positiva en esta investigacion, coincide el de Tupac Yupanqui et al. (2021),
puesto que utilizando similar metodologia de naturaleza transversal cuantitativa
de corte descriptivo, no experimental que correlaciona la calidad de atencién a
partir de la fidelizacion de 151 pacientes atendidos como muestra, y el empleo
del modelo SERVPERF; evidenciaron que la relacion fue positiva y fuerte, al
tener menos de 0.05 el nivel de significancia alta y definida, pudiendo concluir
que, ante una atencion de calidad mayor, la fidelizacion del paciente aumenta,

considerando éste como un efecto de su satisfaccion.

Sucede lo mismo en el caso de Jaramillo-Jimbo et al. (2020), quienes en
su investigacion, al obtener un indice de 0.924 y un coeficiente p-valor menor
0.05 demostraron que, la calidad del servicio se relacionaba con la satisfaccién

del paciente atendido, de manera positiva y fuerte.

A nivel metodolégico, la comparacion de estudios y de coeficientes de
correlacion demuestran que existe una relacion muy estrecha y positiva entre las
variables: calidad del servicio y satisfaccion del usuario. En tal sentido, el modelo
correlacional, ha permitido observar coincidencias de resultados con otras
investigaciones similares. A nivel de procedimientos, desde el enfoque
cuantitativo, se ha podido observar que los diferentes modelos de calidad del
servicio y satisfaccion del usuario responden, en el fondo, a parecidas
preocupaciones, siendo importante remarcar que la tendencia esta dirigida a

uniformizar los diferentes modelos.

Al analizar los resultados de la contrastacion de las hipétesis especificas,
resalta el coeficiente mayor obtenido, para la relacion entre la calidad del servicio
y el trato profesional durante la atencién de 0.635 (hipétesis 1); lo cual puede
explicarse si se ve enfocado a la realidad; esto es, que las acciones que se tomen
en el mejoramiento de la calidad, influyen positivamente en el buen trato y la

capacidad profesional de los servidores publicos, siendo percibido directamente
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por el usuario e incidiendo en su satisfaccion; por ello Bruno (2018) recomienda
que, el mantenimiento de la calidad del servicio, deberia lograrse cuando las
organizaciones proporcionen aquellos dispositivos dirigidos a usar y desarrollar
las competencias de los servidores publicos, quienes al conocer sus deberes y
responsabilidades, se sentiran mas comprometidos con la entidad (Abdullah y

Abdallah, 2021), teniendo un impacto positivo en la atencion.

En contraste, esta el coeficiente menor obtenido en la relacion de la
calidad del servicio y la accesibilidad (hipétesis 5); ante lo cual, se puede inferir
qgue un servicio de mejor calidad, aunque incida directamente en las acciones
desarrolladas por la entidad municipal al brindar los mecanismos que permitan
al usuario acceder de manera mas comoda, segura y fiable al servicio que
buscan, no garantiza que esté disponible cuando lo requieran; por ejemplo, el
horario de atencidén no es pertinente para las personas que trabajan en un turno

fijo laboral.

A fin de resolver este inconveniente, se tienen las plataformas virtuales;
sin embargo, actualmente, alin se producen incidencias como lentitud, pérdida
de informacion, imposibilidad de conexion, entre otros inconvenientes;
debilitando la confianza del usuario. A fin de salvar esta debilidad, en algunas
sedes de entidades publicas, como es el caso de la Sunarp, que también cuenta
con la Certificacion 1SO 9001, se ha optado por atender sabados, domingos e
inclusive en horario nocturno, cuyo objetivo de atender a los usuarios, quienes

reflejan una inminente satisfaccion.

Acerca del coeficiente que se obtuvo en la relacién de la calidad del
servicio bajo Certificacion 1ISO 9001 y la confianza en la atencion (hipétesis 6),
de 0.554 que confirma la relacién positiva de caracter moderado, se puede
explicar, por ejemplo, que a pesar de todo el esfuerzo que se realiza para que la
informacion brindada sea confiable, la actitud del servidor publico sea
transparente, la tecnologia implementada sea de Ultima generacion, exista un
manual de contingencia y continuidad del negocio; no se puede evitar que aun
se produzcan incidencias como caida de la red por causas imputables al
proveedor, ataque cibernéticos, desastres naturales, incidentes no previstos,

entre otros.
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A través de este estudio y los resultados de los investigadores, se puede
decir que, la satisfaccidon del usuario es una cuantificacion de qué tan beneficioso
le ha sido el servicio brindado. En tiempos pasados, se definia la satisfaccion del
usuario como la percepcion que ellos tenia en la medida del cumplimiento de sus
requisitos, claramente identificados; sin embargo, actualmente se incluye el
cumplimiento de sus expectativas, las cuales no necesariamente estan
establecidas con claridad, y que en algunos casos, ni podrian ser conocidas por
la entidad o incluso por el usuario mismo, hasta el momento que se entrega el

servicio, tal como lo sefala la ISO 9000:2015.

Respecto a la calidad del servicio, se tiene presente que, a diferencia de
la calidad del producto, no es tan facil de medir mediante el uso de una escala
absoluta, por lo cual, se pone énfasis en valorar o cuantificar la relacion existente
con la satisfaccion de publico usuario. En este sentido, las acciones que realice
la entidad para obtener la Certificacion ISO 9001, es esencialmente, lograr que
el sentido de calidad, se entienda, se mantenga, se sienta, se alcancen los

resultados y se mejore cada vez mas.

Cabe sefialar que, si la calidad del servicio no cumple con las expectativas
del usuario, éste inmediatamente mostrara sefiales de insatisfaccion y una
reaccion natural se manifestara en las quejas y reclamos. En cambio, si la calidad
del servicio fuera O¢ptima, tanto asi que superara sus expectativas, las
expresiones de gratitud serian evidentes, y la entidad puablica, en este caso las
municipalidades, estarian demostrando su vocacion de servicio al ciudadano,
contribuyendo a alcanzar la situacion futura deseada al 2030 (mencionada en la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030), siendo uno
de sus escenarios, el de brindar servicios que generan valiosos resultados para

las personas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: A través del resultado estadistico y su respectivo andlisis, se puede
concluir que existe relacion positiva de la calidad del servicio bajo Certificacion
ISO 9001 y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de Lima
Metropolitana, 2022, lo cual se corrobora por un valor de la significancia de 0.000
con un coeficiente de relacion r=0.725; lo que se traduce en que, al mejorar la

calidad del servicio, la satisfaccion del usuario es mayor.

Segunda: Se estimo un valor de la significancia de 0.000 con un coeficiente de
relacion r=0.645, lo que significa que existe una relacion positiva de la calidad
del servicio bajo Certificacion ISO 9001 y el trato profesional durante la atencién;
es decir, que a mejor calidad de servicio, éste se ve reflejado en el trato

profesional.

Tercera: Se validé6 una relacion positiva de la calidad del servicio bajo
Certificacion ISO 9001 y la informacion recibida durante la atencion, lo cual se
corrobora con la estimacion del valor de la significancia de 0.000 con un
coeficiente de relacién r=0.635, lo que lleva a inferir que, a mejor calidad de
servicio, la informacion recibida durante la atencion es mas acertada, oportuna y

pertinente.

Cuarta: Se demostré la relacion positiva de la calidad del servicio bajo
Certificacion 1SO 9001 y el tiempo de atencién, lo cual se corrobora al haber
estimado un valor de la significancia de 0.000 y un coeficiente de relaciéon
r=0.526, lo que se traduce en: a una mejor calidad del servicio se optimiza el

tiempo de atencion.

Quinta: Se estim6 un valor de la significancia de 0.000 con un coeficiente de
relacion r=0.619, que valida la relacién positiva de la calidad del servicio bajo
Certificacion 1SO 9001 y el resultado de la gestion; es decir que a mejor calidad

de servicio; se obtienen mejores resultados en la gestion.

Sexta: Se demostré la existencia de una relacion positiva de la calidad del
servicio bajo Certificacion ISO 9001 y la accesibilidad para la atencién, lo cual se
corrobora por la estimacion de un valor de la significancia de 0.000 y un

coeficiente de relacidén r=0.435; sin embargo, al ser menor a 0.5, se entiende que
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es medianamente significativo; por lo cual se concluye que la mejora en la
calidad del servicio, no necesariamente conlleva a que la atencion sea mas

accesible.

Sétima. Se validé que existe una relacion positiva de la calidad del servicio bajo
Certificacion 1SO 9001 y la confianza en la atencion, lo cual se corrobora por la
estimacion de un valor de la significancia de 0.000 con un coeficiente de relacion
r=0.554, por lo que se concluye que, la mejora en la calidad del servicio
contribuye moderadamente al aumento de la confianza del usuario en la

atencion, la cual puede estar influenciada por otros factores.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Debido a que se consideraron las 7 dimensiones de la calidad del
servicio detectadas en la Norma ISO 9001 y las 6 dimensiones determinadas por
la Norma Técnica Peruana con sus respectivos indicadores, la cantidad de items
en la encuesta resulté ser un poco extensa; razon por la cual, se encontré algo
de resistencia en los encuestados para responder a todos los items del
cuestionario, afectando su concentracion; entonces es recomendable realizar en
las proximas investigaciones, una encuesta en etapas o simplificar algunos

términos.

Segunda: Debido al tiempo limitado de la investigacién, no se pudo realizar un
estudio comparativo, entre diversas municipalidades, el cual podria ser una base
para contrastar las respuestas entre estas. Se considera que una comparacion
daria buenos resultados, encaminados a comprender mejor el grado de
satisfaccion de los usuarios al enfrentarse a la Plataforma de atencion.

Tercera: Seria recomendable proponer una investigacion de disefio experimental
y aplicativo; de tal forma, que se pueda llevar el modelo de calidad del servicio
de la municipalidad distrital objeto del presente estudio, a otra municipalidad que

no cuenta con la Certificacion 1SO 9001.

Cuarta: Finalmente, seria relevante proponer lineas de investigacion que
profundicen las causas sobre los factores que impiden que los servicios publicos
consigan el 100% de satisfaccion, de esa manera, dariamos un gran avance para
superar la brecha que dificulta al Estado lograr cumplir sus objetivos de
accesibilidad, entendidos como derechos fundamentales.
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ANEXO 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA DE
INVESTIGACION

OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

, VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO PRINCIPAL HIPOTESIS PRINCIPAL
¢ Qué relacién tiene la Analizar la relacién de la | La calidad del servicio bajo Calidad del Enfoque al Comunicacion con el usuario '
calidad del servicio bajo calidad del servicio bajo Certificacion 1SO 9001 y lg Servicio usuario Protecplqn dela pr(_)medg@ del usuario
Certificacién 1ISO 9001y la | Certificacién 1ISO 9001y la | satisfaccién del usuario en Conocimiento y satisfaccion de las
satisfaccién del usuario en satisfaccion del usuario en | \na  municipalidad _distrital necesidades y expectativas del usuario
una municipalidad distrital una municipalidad distrital de Lima Metropolitana, 2022 Liderazgo Politica y objetivos de la calidad
de Lima Metropolitana, de Lima Metropolitana, . laci6 S Responsabilidades y funciones
20222 2022 tienen relacion positiva. C on d I - _
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atencién,  tienen  una E ta de satisfaccion personas
P3. ¢Qué relacion tiene la | O3. Estimar la relacion de | relacion positiva. AEZ:J.:Z y evaluacion para identificar
calld_e}d _d’el servicio bajo | la ce_tl!dad_ Fjel servicio bajo | H3 | 4 calidad del servicio oportunidades Muestra: 80
Certificacion 1SO 9001 y el | Certificacion ISO 9001 y el bai Certificacié 1SO = - - personas
: PP : P ajo erincacion Toma de Informacién precisa y confiable
tiempo de atencion? tiempo de atencion 9001 el tiempo de “ ! -
P4. ¢Qué relacion tiene la | O4. Estimar la relacion atenciéz tienenp una decisiones Acceso a la informacion

: - . : - oy -0, -t basada en Andlisis de causas de las no

calidad del servicio bajo | entre la calidad del servicio | relacién positiva. evidencia conformidades

Certificacion 1SO 9001 el
resultado de la gestion?

P5. ¢Qué relacion tiene la
calidad del servicio bajo
Certificacion ISO 9001 y la
accesibilidad para la
atencion?

P6. ¢Qué relacion tiene la
calidad del servicio bajo
Certificacion I1SO 9001 y la
confianza en la atencion?

bajo Certificacion 1SO
9001 el resultado de la
gestion.

O5. Estimar la relacion de
la calidad del servicio bajo
Certificacion ISO 9001 y la
accesibilidad para la
atencion.

06. Estimar la relacion de
la calidad del servicio bajo
Certificacion ISO 9001 y la
confianza en la atencion.

H4. La calidad del servicio
bajo Certificacion 1SO
9001 y el resultado de la
gestion, tienen una
relacion positiva.

H5. La calidad del servicio
bajo Certificacion 1SO
9001 y la accesibilidad
para la atencién, tienen
una relacion positiva.

H6. La calidad del servicio
bajo Certificacion 1SO

Satisfaccion
del Usuario

Decision asertiva

Gestion de las

Acudir a otra entidad para concluir el

relaciones tramite
Informacién interconectada entre
entidades
Trato Profesionalismo
profesional Empatia
Igualdad de trato
Conocimiento
Informacion Comunicacion fluida

Entendible

Preciso y oportuno

Escucha activa




9001 y la confianza en la
atenciéon, tienen  una
relacion positiva.

Tiempo

Demora de la atencion

Veces que tiene que volver

Cumplimiento de plazos

Resultado de
la gestion

Eficacia

Oportunidad y eficiencia

Facilidad de los requisitos

Costo razonable

Accesibilidad

Seguridad del lugar

Infraestructura

Horarios pertinentes

Confianza

Previsiéon de incidentes o contingencias

Capacidad de respuesta a imprevistos

Transparencia




ANEXO 2:

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE NIVELES O
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION RANGOS
Variable 1: | Las  organizaciones | La medicion de la | Enfoque al usuario - Comunicacion con el
que se orientan a la | Calidad del Servicio | Consiste en el cumplimiento a sus usuario
Calidad del | calidad ~ promueven | sers a través de un | eduerimientos, satisfaccion de sus | - Proteccion de la propiedad
servicio una cultura con efecto | . astionario giggglgraﬁgz %Ox%eggaﬁi?/gga%ees |g§ del usuario
en el comportamiento, : - Conocimiento y satisfaccion
actitud, actividades y efstructqrado. en S | usuarios. (ISO, 2015a, p.3) de las necesid)alldes y
procesos que | dimensiones: - expectativas del usuario
proporcionan valor a | enfoque al usuario; Tiderazgo - Politica y objetivos de la
través del | liderazgo, El liderazgo en el cliente asegura calidad
cumplimiento de las | compromiso de las | que el servicio que se entrega " Regponsabilidades y
necesidades y | personas, enfoque a | CUmple con los requisitos legales y funciones Escala de
expectativas de las | procesos, mejora, ggfgg saﬂ)sfacmon al usuario. (IS, = Consecucién de resultados | Likert
Eirtetsal méﬁ;%s:daz toma de decisiones P previstos 5 = Totalmente | Muy Alto
sentido, . . - —— =
calidad del servicio de | 025302 en evidencia, Za(;tugpamon, direcciony de acuerdo (140-113)
N gestion  de  las poy :
una organizacion se relaciones - Gestién de riesgos 4= De acuerdo Alto
determlna por la ' Compromiso de las personas (112-85)
capacidad de Es la comprension de la complejidad | - Competencia 3=Nide
satisfacer a  los del ser humano y su efecto directo o acuerdo, ni en Medio
clientes (usuarios) y indirecto en la  organizacion. desacuerdo (84-57)
su impacto previsible Generaci_én de las condiciones para | - Empoderamiento )
0 no sobre las partes gl sentimiento de err|1patia y sentido 2=En Bajo
pertinentes. La ’ ’ 1= Totalmente Muy Bajo
calidad del servicio, Enfoque aprocesos - Cumplimiento de los
ademas de su funcién Es la definicion sistemética de los requisitos en desacuerdo (28-1)
y desempefio, EL(:aceSsoeS ypsrgfelrr]]cti%racglfgr?zsafonlcl)g - Valor agregado en los
considera el valor resultados esperados en procesos

percibido y el
beneficio para el
usuario. (ISO, 2015a,

p-2)

conformidad con la politica de
calidad y la direccién estratégica de
la organizacion. Es un cambio del
enfoque por departamentos o areas,
a un enfoque de procesos que se
dirigen a la creacion de valor para
los usuarios. (ISO, 2015a, p.6)

- Desempernio eficaz de

procesos

- Evaluacién de datos e

informacién para la mejora
de procesos




VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

NIVELES O
RANGOS

Mejora

“Actividad recurrente para mejorar el
desempefio”. Asimismo, la mejora
continua es la blsqueda de
oportunidades para mejorar los
procesos, establecer objetivos para
la optimizacion de los procesos, la
manera de trabajar y el
aprovechamiento de las auditorias y
sus hallazgos por detectar las
situaciones de lo que se hace como
se hace para lograr el
perfeccionamiento de la
organizacion. (ISO, 2015a, p.7)

- Reclamos y sugerencias

- Encuesta de satisfaccion

- ldentificacion de

oportunidades

Toma de decisiones basada en
evidencia

Son las acciones planificadas que
tienen un sustento en la informacién
real documentada y medible,
dejando de lado el pensamiento
subjetivo. (1ISO, 2015a, p.8)

- Informacion precisa y

confiable

- Acceso a la informacion

- Analisis de causas de las no

conformidades

- Decisién asertiva

Gestién de las relaciones

Es la bisqueda del beneficio mutuo
entre las partes interesadas, lo que
implica el conocimiento, escucha y
fomento del desarrollo de éstas,
mediante alianzas estratégicas y con
el objetivo de ser lograr la
competitividad, productividad,
optimizacion de los recursos y la
relacion con la sociedad. (ISO,
20154, p.8).

- Acudir a otra entidad para

concluir

- Informacién interconectada

entre entidades




DEFINICION DEFINICION ESCALADE | NIVELES O
VARIABLE | coNCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION | RANGOS
Variable 2: | “La satisfaccion | La medicion de la Ttrato profesional durante la - Profesionalismo
: : : .. | atencién
Satisfaccion ciudadana, se define | Calidad del Servicio , .
Jol Usuario | como la  valoracién | sera a través de un | S€ refiere alas acciones que el " Ermoatia
que hacen las | cuestionario servidor publico realiza y su actitud p
personas sobre la | estructurado en 5 man_lf(_estada dl{rante la entrega del
calidad percibida del | dimensiones: trato | SETVCiO, através de los canales de | - Igualdad de trato
servicio que recibe de | profesional durante la | &t€ncion con los que cuenta la
la entidad publica” | atencion, entidad publica. (PCM, 2021, p.4). T Conocimiento
(PCM, 2021, p.4) informacion, tiempo,
fesutaco de 12 Mnformacien _ ~Comunicacion fluida
gestion, Es la capacidad de brindar la
accesibilidad, informacion de manera eficaz,
confianza. . mediante un lenguaje sencillo, [ . Entendible Escalade
preciso, claro y oportuno. Asimismo, Likert
fclo‘r:jtrlbuyie a un? comunlgac:on | 5 = Totalmente Muy Alto
requisitos, el estado y progreso del
tramite o durante la prestacion del 4= De acuerdo Alto
servicio de forma veraz. (PCM, | . Escucha activa 3= Nide (80-61)
2021, p.4). acuerdo, ni en Medio
desacuerdo (60-41)
Tiempo - Demora de la atencién 2= En Bai
Es el periodo de espera y durante la d;sacuerdo (4%021)
atencion que -Ie toma al usuario = Cantidad de veces que tiene _
recibir el servicio y su resultado de la que volver 1= Totalmente Muy Bajo
gestion. (PCM, 2021, p.4). en desacuerdo (1-20)

- Cumplimiento de plazos

Resultado de la gestion

Estd referido a la capacidad que
tiene la entidad publica para brindar
un servicio de forma correcta. Este
resultado depende de la aplicacion
oportuna y eficiente de los
procedimientos y la normativa
vigente. (PCM, 2021, p.4).

- Eficacia

- Oportunidad y eficiencia

- Facilidad de los requisitos

- Costo razonable




VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

NIVELES O
RANGOS

Accesibilidad

Son las vias de facil acceso que se
brinda al usuario a través de los
diferentes canales de atencion.
(PCM, 2021, p.4).

- Seguridad del lugar

- Infraestructura

- Horarios pertinentes

Confianza

Es la percepcidn que se tiene ante la
respuesta a una determinada
situacion. (PCM, 2021, p.5)

- Previsioén de incidentes o

contingencias

- Capacidad de respuesta a

imprevistos

- Transparencia




ANEXO 3:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

La presente encuesta forma parte del programa de la Maestria de Gestién Publica de la Universidad
César Vallejo. La informacion recogida sera uiilizada para sustentar la tesis: “La Calidad del Servicio
bajo la Certaficacidn ISO 9001 vy la Satisfaccion del Usuarnio en la Mumcipalidad Distrital :
20227 En tal sentido, agradeceré me brinden unos 05 minutos de su tiempo para rellenar 1a encuesta.

Esta tiene 2
Mumnicipalidad

secciones. La primera seccion esta relacionada al tema Calidad de Servicio de la
v La segunda seccion estd referida a la Satisfaccion del Usuario.

Nota: Los datos de la encuesta son anénimos. Tanto su contenido como los resultados seran tratados

con maxima confidencialidad.

PARTE I: CALIDAD DE SERVICIO

1.-Los servidores de la municipalidad se comunican de
manera entendible durante la atencion.
5 = Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

2.-La municipalidad cumple plenamente con la aplicacion
de lo establecido en la Ley de proteccion de datos y
confidencialidad de nuestra informacion personal

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 = Ni de acuerdo, m en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerds

3.-La atencion recibida estuvo alineada a satisfacer mis
requerimientos

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

4.-La atencién cumple plenamente con mis expectativas
de calidad de prestacién del servicio
5 = Totalmente de acuerdo
4=De acuerdo
3 = Ni de acuerdo, m en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerds

5.-La municipalidad de San Borja cuenta ¥ promueve

adecuadamente, una Politica y objetivos de la calidad
del servicio de la Plataforma de Atencion

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

6.-Los servidores de la municipalidad cumplen plenamente
con lo establecido en la Politica de calidad el servicio de la
Plataforma de Atencion

3 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En dezacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

7.-Los resultados que obtuve en la Plataforma de atencion,
coinciden totalmente con lo que tenia previsto
3 =Totalmente de acuerdo
4= De acverdo
3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdc
1= Totalmente en desacuerdo

§.-Se evidencia pleno involucramiento de la Alta direccién en
el cumplimiento de la Politica de calidad del servicio de la
Plataforma de Atencién

3 =Totalmente de acuerdo

4=De acverdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdc

1= Teotalmente en desacuerdo

0.-La municipalidad cuenta con un plan de contingencia

para mantener la continnidad de la atencion en el caso de
fallos del sistema informatico

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

10.-Los dispositives contra incendios ¥ la sefializacion de
ruta de evacuacién y zona segura, evidencia que la
municipalidad cumple con la gestion de riesgo de desastres
regulada por Defensa Civil

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acverdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo



11.-Lios servidores muestran capacidad profesional
adecuada en ¢l desarrolle de sus tareas

3 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

12.-Los servidores cuentan con la suficiente capacidad
de decisién para resolver v atender mis requerimientos
3 =Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 =Ni de acverdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

13.-Loos servidores se muestran plenamente
comprometidos con la atencién al cindadane
5 = Totalmente de acuerdo
4=De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo
2= En desacuerdo
1= Totalments en desacuerdo

14.-Considero gue la atencién brindada cumple con la Ley

del Procedimiento Administrativo General LPAG, el Texto
Unico de Procedimientos Administratives- TUPA y 1a Ley
Organica de Municipalidades — Ley N 27971

3 =Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acverdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

15.-La atencion recibida ha sido mucho mejor que en otras

municipalidades a las que he acudido o de las que se han
comentado

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

1=En desacuerdo

1= Totalmente en desacusrdo

16.-La atencidn recibida genera la sensacidn de que estoy

beneficiandome y haciendo uso de mis derechos y
favoreciéndome al acceder a un servicio pablico

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acverdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

17.-La forma en la que he sido atendido desde el ingreso,

durante el procedimiento y hasta mi salida ha sido sin
contratiempos ni dificultades

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

1=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

18.-Al términe de la atencién registraron mi opinion acerca
de la mejora del procedimiento
5 =Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

19.-Los servidores tienen buena actitud, me brindaron las

facilidades para mi reclamo inmediatamente v cuentan con
un buzdn de sugerencias

3 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acverdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

20.-Existe un mecanismo o un procedimiento para calificar
la atencion recibida

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

21.-En plataforma hay procedimientos o0 mecanismos
innovadores que promueven una atencién mas agil v eficiente
3 =Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 =Ni de acverdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

22.-La informacidn y €l resultado recibido fueron precisos y
confiables

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

23.-Me brindaron las facilidades ¥ existen mecanismos
eficientes para acceder a la informacion

3 =Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

24.-La Plataforma de atencion tiene suficiente informacion
disponible gue facilita mi acceso inmediato

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, m en desacuerdo

2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo



25.-Los servidores muestran su capacidad de analisis que
les permite identificar inmediatamente la raiz de mi
inconformidad

3 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

26.-Los servidores toman decisiones acertadas que me
permite obtener el resultado esperado

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

27.-Puedo concluir la gestidn iniciada y recibir toda la
informacion sin necesidad de acudir a otra entidad

3 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

28.-La municipalidad cuenta con mecanismo de
interconexion segura, ininterrumpida e inmediata con otras
entidades, por ejemplo RENIEC, SUNARP, SAT entre otros

3 = Totalmente de acuerdo

4=De acverdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

PARTE II: SATISFACCION DE USUARIOS

20.-Los servidores demuestran compromiso, seriedad y
responsabilidad

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acverdo

3 = Ni de acuerdo, m en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

30.-Los servidores comprenden mi estado emocional y
muestran prescupacion por brindarme el mejor
resultado

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo. ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

31.-En la plataforma de atencién no hay indicios de
discriminacion (econémico, racial o de genero) en el trato
5 = Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 =Ni de acuerdo. ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

A2, Los servidores demostraron estar plenamente
capacitados y tener conocimiento de los temas afines
5 = Totalmente de acuerdo
4=De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

33.- El intercambio de informacion ez fluido e interpretado
con precision

3 =Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

34.-La informacién recibida en la plataforma de atencion es
facil de entender

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

35.-La informacion recibida y el resultado foe preciso y
oportunse

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

16.-El tiempo de espera vy atencion estuvieron dentro de lo
esperado

5 =Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

37.-Completé mi requerimiento y'o recibi el resultado
esperado sin necesidad de regresar para continuar la gestidn
5 = Totalmente de acuerdo
4=De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

38.-Se cumple con precision los plazos establecidos
3 = Totalmente de acuerdo
4=De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, ni en desacusrdo
2= En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

39, Los resultados obtenidos en la plataforma de atencién
contribuyeron plenamente al logro de mi objetivo

3 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacusrdo
2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo



40.-Obtuve el resultade que esperaba de manera
oportuna y en el menor tiempo posible

5 = Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

41.-Lios requisitos para obtener el resultado buscado son
accesibles

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 = Ni de acuerdo, m en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

42.-El costo establecido para la solucién a mi
requerimiento esti dentro de mis posibilidades
5 = Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

43.-La ubicacion de la sede municipal es de facil acceso
3 = Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo
2=En dezacuerdo
1= Totalmente en desacuerde

44.-La infraestructura en las instalaciones de la

municipalidad es adecuada ¥ funcional (edificacion y
maobiliarie)

3 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

45.-El horario de atencién permite que pueda acceder sin
dificultad

3 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

46.-No hay obstaculos con los que pueda tropezar u objetos
que puedan caer y dafiar mi integridad fisica y mental
5 = Totalmente de acuerdo
4=De acuerdo
3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo
2=En desacuerdo
1= Totalmente en desacuerdo

47.-8¢ adoptan medidas para agilizar la atencion cuando hay

demasiados usuarios en espera o requieren atencion
preferencial

5 = Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, mi en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo
48.-La atencion del servidor en Plataforma es transparente,
ética y veraz

5 =Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo

3 =Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo



ANEXO 4:

CERTIFICADO DE VALIDEZ MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES |/ items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 ¢ Los servidores de la municipalidad se comunican de manera clara, precisa, | X X X Se podrian desagregar los elementos de la
entendible y empética durante la atencion? comunicacion
2 ¢La municipalidad cumple plenamente con la aplicacion de lo establecido en | X X X
la Ley de proteccién de datos y confidencialidad de mi informacién personal?
3 ¢La atencidn recibida estuvo alineada a satisfacer mis necesidades? X X X Se puede explorar lo que entiende el entrevistado
por satisfaccion de necesidades
4 ¢La atencibn cumple plenamente con mis expectativas de prestacion del | x X X Se puede explorar lo que entiende el entrevistado
servicio? por expectativas
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
5 ¢La municipalidad de San Borja cuenta y promueve adecuadamente, con una X X X
Politica y objetivos de la calidad del servicio de la Plataforma de Atencion?
6 ¢Los servidores de la municipalidad cumplen plenamente con los establecido en la X X X
politica de calidad el servicio de la Plataforma de Atencion?
7 ¢Los resultados que obtuve en la plataforma de atencion fueron completamente los | x X X Puede ser similar a la pregunta 3
que tenia previsto?
8 ¢Se evidencia pleno involucramiento de la Alta direccién en el cumplimiento de la X X X
politica de calidad del servicio de la Plataforma de Atencion?
9 ¢Lamunicipalidad cuenta con un plan de contingencia para mantener la confinuidad | x X X
de la atencion en el caso de fallos del sistema informatica?
10 | ¢Los dispositivos contra incendios y la sefializacion de ruta de evacuacion y zona X X X
segura, evidencia que la municipalidad cumple con la gestion de riesgo de desastres
requlada por Defensa Civil?
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
11 | ¢Los servidores muestran capacidad profesional adecuada en el desarrollo de sus X X X
tareas?
12 | ¢Los servidores cuentan con la suficiente capacidad de decision para resolver y X X X
atender mis requerimientos?
13 | ¢Los servidores se muestran plenamente comprometidos con su vocacion de X X X Se podria explorar en otras preguntas sobre la
atencion al ciudadano? situacion laboral de los trabajadores, ya que esta
puede interferir en su labor profesional
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
14 | ¢Considero que la atencion brindada cumple con la normativa legal como la Ley del | x X X Dependiendo del entrevistado, se deberia explicar
Procedimiento Administrativo General-LPAG y el Texto Unico de Procedimientos ¢l componente legal
Administrativos-TUPA?
15 | ¢Laatencion recibida ha sido mucho mejor que en otras municipalidades a las que X X X
he acudido o de las que se han comentado?
16 | ¢Laatencion recibida genera la sensacion de que se esta haciendo uso de sus X X X
derechos y se esta beneficiando al acceder a un servicio plblico?
17 | ¢Laformaen la que he sido atendido desde el ingreso, durante el procedimiento y X X X Sugiero separar en 3 las preguntas en base a los
hasta mi salida ha sido sin contratiempos ni dificultades? momentos de atencion
18 | ¢Al término de la atencién se me pregunto si habia obtenido el resultado que X X X




esperaba y si tenia alguna opinidn de mejora del procedimienta?
DIMENSION 5 Si No Si No Si No
19 ¢ los servidores tuvieran buena actitud, me brindaron las facilidades para presentar
mi reclamo inmediatamente y cuentan con un buzdn de sugerencias?
20 | ;Existe un mecanismo o un procedimiento para calificar la atencion recibida?
21 £ En plataforma hay procedimientos 0 mecanismos innovadores que promueven una
atencion mas agil y eficiente?
DIMENSION & Si No Si No Si No
22 i La informacion y el resultado recibido fueron precisos, reales y provenientes de X X Aclarar; no se entiende muy bien
fuentes confiables?
23 i Me brindaron las facilidades existen mecanismos eficientes para acceder ala X X X
infarmacion?
24 | ;laplataforma de atencién tiene un histdrico realista de la informacion? X X Precisar que se entiende por historico realista
25 i Los servidores son capaces de analizar inmediatamente el motivo de mi X X X
inconformidad?
26 i Los servidores deciden acertadamente lo més conveniente para que pueda X X X
obtener el resultado que espero?
DIMENSION 7 Si No Si No Si No
27 | ;Mo necesito acudir a ofra entidad para concluir la gestion iniciada o recibir mayor X X X
informacion?
28 | ;Lamunicipalidad cuenta con mecanismo de interconexion con ofras entidades, por | x X X
ejemplo RENIEC, SUNARP, SAT entre ofros?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia; solo revisar lo

sefialado

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .........Dr () Dennis Lazo RamoOs. ... e e e e aean

1Pertinencia;E| item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES ! items Pertinencial! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 8 Si No Si No Si No
23 | 4Los servidores demuestran compromiso, seriedad y responsabilidad? X X
30 | ;Los servidores comprenden mi estado emocional y muestran su X X Resulta un poco complicado evaluar este aspecto
preccupacion por brindarme el mejor resultado?
31 | iEn la plataforma de atencion no hay indicios de discriminacién en el trato? | x X Precisar los tipos de discriminacién
32 | Los servidores demostraron estar plenamente capacitados y tener X X X
conocimiento de los temas afines?
DIMENSION 9 Si No Si No Si No
33 | ¢Elintercambio de informacion es fluida y se interpreta con precision? X X X
34 | jLlainformacion recibida en la plataforma de atencion es facil de entender? | x X X
35 | ;lainformacién recibida y el resultado fue preciso y oportuno? X X X
38 | iEntodo momento me escucharon con atencién comprendiendo lo que X X No ser tan categdrico en la pregunta
tenia que comunicar?
DIMENSION 10 Si No Si No Si No
371 | iEltiempo de espera y atencion estuvieron dentro de lo esperado? X X X
38 | ¢Notuve necesidad de regresar para completar mi requerimiento o recibir X X X
el resultado que esperaba?
39 | ;Se cumple con precision los plazos establecidos? X X X
DIMENSION 11 Si No Si No Si No
40 | jLos resultados obtenidos contribuyeron plenamente al logro de mi X X Precisar lo que se entiende por resultados y logro
objetivo?
41 | jObtuve el resultado que esperaba de manera oportuna y en el menor X X X
tiempo posible?
42 | jlLos requisitos para obtener el resultado buscado son faciles y accesibles? Modificar el término faciles
43 | ¢El costo establecido para tener solucion a mi requerimiento esta dentro de X
mis posibilidades?
DIMENSION 12 Si No Si No Si No
44 | ;Lasinstalaciones de la municipalidad y el acceso cumplen con todas las medidas X X X
de sequridad?
45 | ;Lainfraestructura en las instalaciones de la municipalidad es adecuada y funcional | x X Se puede desagregar mas
(edificacion, mobiliario, dispositivos, enfre ofros)?
46 £5u horario de atencion permite que pueda acceder sin dificultad? X X X
DIMENSION 13 Si No Si No Si No
47 i No hay obstaculos con los que pueda tropezar u objetos que puedan caer y dafiar | x X X
mi integridad fisica y mental?
48 i 5e adoptan medidas para agilizar la atencién cuando hay demasiados usuarios en | x X X
espera o requieren atencion preferencial?




‘ 49 | ¢La atencian del servidor en la plataforma de atencion es transparente, ética y X ‘ X ‘ X ‘ ‘
veraz?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia; solo revisar lo
sefalado
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ X1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............... Dr (c) Dennis Lazo RamOS. ... .o e v e e e e e e e e
I |
Especialidad del validador:...... Educador: evaluacién por competencias y transferencia de
= o1 = o L T PP

...... 25_...de...11.......del 2022..__,

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

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension -»_‘%

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

ij] ESCUELA DE POSGRADO

N° DIMENSIONES | items Pertinenci [Relevanci Claridad?® Sugerencias
al a?
DIMENSION 1 Si No Si | Neo Si No
1 i¢Los servidores de la municipalidad se comunican de manera clara, | X X X
precisa, entendible y empatica durante la atencién?
2 ¢La municipalidad cumple plenamente con la aplicacién de lo establecido | X X X Cambiar “mi” por “nuestra”
en la Ley de proteccion de datos y confidencialidad de mi informacién
personal?
3 ¢La atencion recibida estuvo alineada a satisfacer mis necesidades? X X X
4 | ;La atencion cumple plenamente con mis expectativas de prestacion del | X X X
servicio?
DIMENSION 2 Si No Si | Ne Si No
5 ¢La municipalidad de San Borja cuenta y promueve adecuadamente, con una X X X Eliminar la palabra”con”
Politica y objetivos de la calidad del servicio de la Plataforma de Atencidn?
6 ¢Los servidores de la municipalidad cumplen plenamente con los establecido en la X X X
politica de calidad el servicio de la Plataforma de Atencidn?
7 ¢ Los resultados que obtuve en la plataforma de atencion fueron completamente los | X X X
que tenia prevista?
8 ¢ Se evidencia pleno involucramiento de la Alta direccidn en el cumplimiento de la X X X
politica de calidad del servicio de la Plataforma de Atencion?
9 ¢La municipalidad cuenta con un plan de contingencia para mantener la continuidad | X X X
de la atencion en el caso de fallos del sistema informéatico?
10 | ¢Los dispositivos contra incendios y la sefializacidn de ruta de evacuacion y zona X X X
segura, evidencia que la municipalidad cumple con la gestidn de riesgo de desastres
regulada por Defensa Civil?
DIMENSION 3 Si No Si | Ne Si No
11 | ;Los servidores muestran capacidad profesional adecuada en el desarrollo de sus X X X
tareas?
12 | ;Los semvidores cuentan con la suficiente capacidad de decisidn para resolver y X X X
atender mis requerimientos?
13 ¢ Los servidores se muestran plenamente comprometidos con su vocacion de X X X
atencidn al ciudadano?
DIMENSION 4 Si No Si | Neo Si No
14 | ;Considero que la atencidn brindada cumple con la normativa legal como la Ley del | X X X Eliminar la frase “la normativa legal como...”
Procedimiento Administrativo General-LPAG y el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos-TUPA?
15 | ¢Llaatencion recibida ha sido mucho mejor que en otras municipalidades a las que X X X
he acudido o de las gue se han comentado?
16 ¢La atencidn recibida genera la sensacidn de que se esta haciendo uso de sus X X X
derechos y se esta beneficiando al acceder a un servicio publico?
17 ¢La forma en la que he sido atendido desde el ingreso, durante el procedimiento y X X X
hasta mi salida ha sido sin contratiempos ni dificultades?
18 | ;Alt€rmino de la atencidn se me preguntd si habia obtenido el resultado que X X X
esperaba y si tenia alguna opinion de mejora del procedimiento?
DIMENSION 5 Si No Si | Neo Si No




iﬁ ESCUELA DE POSGRADO

19 ¢los servidores tuvieron buena actitud, me brindaron las facilidades para presentar X X X Quitar la palabra “presentar”
mi reclamo inmediatamente y cuentan con un buzdn de sugerencias?
20 ¢ Existe un mecanismo o un procedimiento para calificar la atencidn recibida? X X X
21 | ;En plataforma hay procedimientos o mecanismos innovadores que promueven una | X X X
atencién mas agil y eficiente?
DIMENSION 6 Si No Si | No Si No
22 ¢La informacion y el resultado recibido fueron precisos, reales y provenientes de X X X
fuentes confiables?
£Me brindaron las facilidades existen mecanismos eficientes para acceder ala X X X
informacidn?
;La plataforma de atencidn tiene un histdrico realista de la informacion? X X X
25 | ;los servidores son capaces de analizar inmediatamente el motivo de mi X X X
inconformidad?
26 ¢ Los servidores deciden acertadamente lo mas conveniente para que pueda X X X
obtener el resultado gue espero?
DIMENSION 7 Si No Si | No Si No
27 £ No necesito acudir a otra entidad para concluir la gestion iniciada o recibir mayor X X X
informacidn?
28 | ;lLa municipalidad cuenta con mecanismo de interconexion con otras entidades, por | X X X
ejemplo RENIEC, SUNARP, SAT entre otros?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay plena suficiencia, solo quitar las palabras sugeridas
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ......mg. GUEVARA FLORES, Ermesto............. DNI:...... 06776590... e e e e e

Especialidad del validador:...Magister en Investigacion €n ComMUMICACION ...« o eo. e e iee et ceeeasaae e eee cee 2ee e mnn ses s nm mmmmee menmnn

) 23 de noviembre del 2022
*Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensidn .
P Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES | items Pertinenci [Relevanci Claridad? Sugerencias
al a’
DIMENSION 8 Si No Si No Si No
29 | ;los servidores demuestran compromiso, seriedad vy responsabilidad? X X X
30 | ¢Los servidores comprenden mi estado emocional y muestran su X X X Quitar la palabra “su
preocupacion por brindarme el mejor resultado?
31 [ ;Enlaplataforma de atencion no hay indicios de discriminacion en el trato? | X X X
32 | Los servidores demostraron estar plenamente capacitados y tener X X X
conocimiento de los temas afines?
DIMENSION 9 Si No Si No Si No
33 | ¢Elintercambio de informacidn es fluida y se interpreta con precision? X X X
34 | ¢Lainformacion recibida en la plataforma de atencion es facil de entender? | X X X
35 | ¢Lainformacion recibida y el resultado fue preciso y oportuno? X X X
36 | ;En todo momento me escucharon con atencion comprendiendo lo que X X X
tenia que comunicar?
DIMENSION 10 Si No Si No Si No
37 | ¢Eltiempo de espera y atencion estuvieron dentro de lo esperado? X X X
38 | ¢No tuve necesidad de regresar para completar mi requerimiento o recibir X X X
el resultado que esperaba?
39 | ¢Se cumple con precision los plazos establecidos? X X X
DIMENSION 11 Si No Si No Si No
40 | ;Los resultados obtenidos contribuyeron plenamente al logro de mi X X X
objetivo?
41 | ¢Obtuve el resultado que esperaba de manera oportuna y en el menar X X X
tiempo posible?
42 | ;Los requisitos para obtener el resultado buscado son faciles y accesibles? | X X X
43 | ;El costo establecido para tener solucién a mi requerimiento estd dentro de | X X X Cambiar “tener” por “la”
mis posibilidades?
DIMENSION 12 Si No Si No Si Neo
44 | ;Lasinstalaciones de la municipalidad y el acceso cumplen con todas las medidas X X X
de seguridad?
45 | ¢Lainfragstructura en las instalaciones de la municipalidad es adecuada y funcional | X X X
(edificacidn, mobiliario, dispositivos, entre otros)?
46 £ SU horario de atencidn permite que pueda acceder sin dificultad? X X X
DIMENSION 13 Si No Si No Si No
47 ¢ No hay obstaculos con los que pueda tropezar u objetos que puedan caer y dafar | X X X
mi integridad fisica y mental?
48 | ;Se adoptan medidas para agilizar la atencion cuando hay demasiados usuariosen | X X X
espera o requieren atencién preferencial?
49 ¢La atencion del servidor en la plataforma de atencidn es transparente, €tica y X X X
veraz?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay plena suficiencia, solo quitar las palabras sugeridas

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...Mg. GUEVARA FLORES, Ernesto DNI:...06776590... e e e e e

Especialidad del validador:...Magister en Investigacion en CoOmMUNMICACION ... ox cuxcas oo aeaeeean s are s sneamm s mmaan2emamm m s aammanmmm ammms aeeam mmmmnm s aee

) 23 de noviembre de 2022.
*Pertinencia:El item comresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del consiructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn

Firma del Experto Informante.



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

N° DIMENSIONES | items Pertinencial |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
ENFOQUE AL USUARIO 5i No Si No Si No
1 Los servidores de la municipalidad se comunican de manera clara, precisa, X X X
entendible y empdtica durante la atencidn.
La municipalidad cumple plenamente con la aplicacion de lo establecido en
2 la Ley de proteccidn de datos y confidencialidad de mi informacian X X X
personal.
3 La atencién recibida estuve alineada a satisfacer mis necesidades. X X X
4 La atencidn cumple plenamente con mis expectativas de prestacion del X X X
servicio
LIDERAZGO Si No Si No Si No
5 La municipalidad de San Borja cuenta y promueve adecuadamente, con una X X X
Politica y objetivos de |a calidad del servicio de la Plataforma de Atencion
G Los servidores de |la municipalidad cumplen plenamente con los establecido ¥ X X
en la Politica de calidad el servicio de la Plataforma de Atencidn
7 Las resultados que obtuve en la Plataforma de Atencidn fueron X X X
completamente los que tenia previsto
3 Se evidencia pleno involucramiento de la Alta direccion en el cumplimiento X X X
de la Politica de calidad del servicio de la Plataforma de Atencion
9 La municipalidad cuenta con un plan de contingencia para mantener la X X X
continuidad de la atencidn en el caso de fallos del sistema informéatico
Los dispositivos contra incendios y la sefializacion de ruta de evacuacion y
10 | zona segura, evidencia que la municipalidad cumple con la gestion de riesgo X X X
de desastres regulada por Defensa Civil
COMPROMISO DE LAS PERSONAS Si No Si No Si No
11 Los servidores muestran capacidad profesional adecuada en el desarrollo ¥ X X
de sus tareas
12 Las servidores cuentan con la suficiente capacidad de decision para resolver X X X
y atender mis requerimientos
13 | Los servidores se muestran plenamente comprometidos con su vocacion de X X X
atencion al ciudadano
ENFOQUE A PROCESOS Si No Si No Si No
14 | Considero que la atencion brindada cumple con la normativa legal como la FALTALEY ORGANICA DE MUNICIPALIDADES
Ley del Procedimiento Administrativo General-LPAG y el Texto Unico de X X X
Procedimientos Administrativos-TUPA
15 | La atencidn recibida ha sido mucho mejor que en otras municipalidades a ¥ X X
las gue he acudido o de las que se han comentado
16 La atencidn recibida genera la sensacion de que se esta haciendo uso de sus X X X
derechos y se estd beneficiando al acceder a un servicio publico




17

La forma en la que he sido atendido desde el ingreso, durante el

procedimiento y hasta mi salida ha sido sin contratiempos ni dificultades X X X
18 | Al término de la atencidn se me preguntd si habia obtenido el resultado X X X
que esperaba y si tenia alguna opinién de mejora del procedimiento.
MEJORA Si No Si No Si No
19 Los servidores tienen buena actitud, me brindaron las facilidades para
presentar mi reclamo inmediatamente y cuentan con un buzdn de X X X
sugerencias.
20 | Existe un mecanismo o un procedimiento para calificar la atencion recibida. X X X
21 En plataforma hay procedimientos o mecanismos innovadores que X X X
promueven una atencion mas agil y eficiente.
TOMA DE DECISONES BASADA EN EVIDENCIA Si No Si No Si No
22 | Lainformacion y el resultado recibido fueron precisos, reales y
. X X X
provenientes de fuentes confiables
23 | Me brindaron las facilidades existen mecanismos eficientes para acceder a X X
la informacidn
24 | La plataforma de atencién tiene un histdrico realista de la informacion.
25 | Los servidores son capaces de analizar inmediatamente el motivo de mi
. . X X X
inconformidad
26 | Los servidores deciden acertadamente lo mas conveniente para que pueda X X X
obtener el resultado que espero
GESTION DE LAS RELACIONES Si No Si No Si No
a No necesito acudir a otra entidad para concluir la gestién iniciada o recibir PUEDO CONCLUIR LA GESTION INICIADA ¥
, . X X X RECIBIR TODA LA INFORMACION, SIN
mayor informacion. NECESIDAD DE ACUDIR A OTRA ENTIDAD.
28 | La municipalidad cuenta con mecanismo de interconexion con otras X X X
entidades, por ejemplo RENIEC, SUNARP, SAT entre otros.
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO
N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia?| Claridad? Sugerencias
TRATO PROFESIONAL DURANTE LA ATENCION Si No Si No Si No
1 Los servidores demuestran compromiso, seriedad y responsabilidad X X X
2 Los servidores comprenden mi estado emocional y muestran su X X X
preocupacion por brindarme el mejor resultado.
3 | Enla plataforma de atencién no hay indicios de discriminacion en el trato. X X X
4 Los servidores demostraron estar plenamente capacitados y tener X X X
conocimiento de los temas afines
INFORMACION Si No Si No Si No
5 El intercambio de informacidn es fluida y se interpreta con precision X X X MODIFICAR POR: .. FLUIDO E INTERPRETADO. ..
6 | Lainformacidn recibida en la plataforma de atencion es facil de entender. X X X CAMBIAR A CLARA Y PRECISA
7 | La informacién recibida y el resultado fue preciso y oportuno X X X CAMBIAR. A OPORTUNA Y PERTINENTE
8 En todo momento me escucharon con atencion comprendiendo lo que X - - INNECESARIO. REPITE EL ITEM 5.
tenia que comunicar.
TIEMPO Si No Si No Si No




9 | Eltiempo de espera y atencion estuvieron dentro de lo esperado. X X X

10 No tuve necesidad de regresar para completar mi requerimiento o recibir el
resultado que esperaba

11 | Se cumple con precisidn los plazos establecidos. X X X
RESULTADO DE LA GESTION Si No Si No Si No

12 | Los resultados obtenidos contribuyeron plenamente al logro de mi objetivo X X X

13 Obtuve el resultado que esperaba de manera oportuna y en el menor
tiempo posible.

14 | Los requisitos para obtener el resultado buscado son faciles y accesibles.
EL costo establecido para tener solucién a mi requerimiento esta dentro de

15 . e X X X
mis posibilidades.
ACCESIBILIDAD Si No Si No Si No
Las instalaciones de la municipalidad y el acceso cumplen con todas las

16 . . X X X
medidas de seguridad

17 La infraestructura en las instalaciones de la municipalidad es adecuada
funcional (edificacién, mobiliario, dispositivos, entre otros) X X X

18 | Su horario de atencidn permite que pueda acceder sin dificultad Si No Si No Si No
CONFIANZA
No hay obstdculos con los que pueda tropezar u objetos que puedan caer y

19 w L . -, X X X
dafiar mi integridad fisica y mental.

20 Se adoptan medidas para agilizar la atencién cuando hay demasiados X X X
usuarios en espera o requieren atencion preferencial.

2 La atencion del servidor en la plataforma de atencion es transparente, ética X X X REPITE ATENCION

y veraz.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carlos Ricardo Jave Luyo

Especialidad del validador: Abogado con Maestria en Derecho Penal

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 40046248

Aplicable después de corregir [ X]

No aplicable [ ]

19 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante.




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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
ENFOQUE AL USUARIO Si No Si No Si No
1 Los servidores de la municipalidad se comunican de manera clara, precisa, X X X
entendible y empética durante la atencion.
La municipalidad cumple plenamente con la aplicacion de lo establecido en
2 la Ley de proteccion de datos y confidencialidad de mi informacion X X X
personal.
3 La atencion recibida estuvo alineada a satisfacer mis necesidades. X X X
4 La atencion cumple plenamente con mis expectativas de prestacion del X X X
servicio
LIDERAZGO Si No Si No Si No
5 La municipalidad de San Borja cuenta y promueve adecuadamente, con una X X X
Politica y objetivos de la calidad del servicio de la Plataforma de Atencidn
6 Los servidores de la municipalidad cumplen plenamente con los establecido X X X
en la Politica de calidad el servicio de la Plataforma de Atencion
7 Los resultados que obtuve en la Plataforma de Atencion fueron X X % Modiﬁcar a L-ps resultados obtenidos en la Plata.for_ma de
completamente los que tenia previsto atencién coinciden totalmente con lo que tenia previsto.
8 Se evidencia pleno involucramiento de la Alta direccion en el cumplimiento X X X
de la Politica de calidad del servicio de la Plataforma de Atencidn
9 La municipalidad cuenta con un plan de contingencia para mantener la X X X
continuidad de la atencion en el caso de fallos del sistema informatico
Los dispositivos contra incendios y la sefializacién de ruta de evacuacion y
10 | zona segura, evidencia que la municipalidad cumple con la gestidn de riesgo X X X
de desastres regulada por Defensa Civil
COMPROMISO DE LAS PERSONAS Si No Si No Si No
11 Los servidores muestran capacidad profesional adecuada en el desarrollo X X X
de sus tareas
12 | Los servidores cuentan con la suficiente capacidad de decisién para resolver X X X
y atender mis requerimientos
13 | Los servidores se muestran plenamente comprometidos con su vocacion de X X X
atencion al ciudadano
ENFOQUE A PROCESOS Si No Si No Si No
14 | Considero que la atencidn brindada cumple con la normativa legal como la Incluir la Ley Orgénica de Municipalidades — Ley n®
Ley del Procedimiento Administrativo General-LPAG y el Texto Unico de X X X 27972
Procedimientos Administrativos-TUPA
15 | Laatencién recibida ha sido mucho mejor que en otras municipalidades a X X X
las que he acudido o de las que se han comentado
16 | La atencidn recibida genera la sensacion de que se esta haciendo uso de sus X X % Modificar a: ... estoy haciendo uso de mis derechos y
derechos y se estd beneficiando al acceder a un servicio publico beneficiandome al acceder a un servicio publico.




17 | La forma en la que he sido atendido desde el ingreso, durante el X X X
procedimiento y hasta mi salida ha sido sin contratiempos ni dificultades

18 | Al término de la atencidn se me preguntd si habia obtenido el resultado X X X qu_lﬁcar a: Al téxm]lno_de la atencién_registra.ron mi
que esperaba y si tenia alguna opinion de mejora del procedimiento. opinion acerca de la mejora del procedimiento.
MEJORA Si No Si No Si No

19 Los servidores tienen buena actitud, me brindaron las facilidades para
presentar mi reclamo inmediatamente y cuentan con un buzén de X X X
sugerencias.

20 | Existe un mecanismo o un procedimiento para calificar la atencién recibida. X X X

21 En plataforma hay procedimientos o mecanismos innovadores que X X X
promueven una atencion mas agil y eficiente.

TOMA DE DECISONES BASADA EN EVIDENCIA Si No Si No Si No

22 | Lainformacion y el resultado recibido fueron precisos, reales y

. X X X
provenientes de fuentes confiables

23 | Me brindaron las facilidades existen mecanismos eficientes para acceder a X X X Incluir la conjuncion “y™,
la informacidn

u La plataforma de atencidn tiene un histérico realista de la informacion. X X X Moc}if_icar a-La Plat_aform_a de atencién tiene mformacién

historica de acceso inmediato.

% Los servidores son capaces de analizar inmediatamente el motivo de mi Mod_lf_icar a: Los ser&-_‘idc_vres muestran su (_:apamdad de
i X X X X analisis que les permite identificar inmediatamente la raiz
inconformidad de mi inconformidad.

e mi inconformi

26 | Losservidores deciden acertadamente lo mas conveniente para que pueda X - - Modificar a: Los servidores toman decisiones acertadas
obtener el resultado que espero que me permiten obtener el resultado esperado.
GESTION DE LAS RELACIONES Si No Si No Si No

27 | No necesito acudir a otra entidad para concluir la gestién iniciada o recibir X X X
mayor informacién.

28 | La municipalidad cuenta con mecanismo de interconexion con otras X X X I_n_clui.r el télfmino_: Ipterconexjén segura,
entidades, por ejemplo RENIEC, SUNARP, SAT entre otros. ininterrumpida e inmediata. ..

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO
N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevanciaz| Claridad3 Sugerencias
TRATO PROFESIONAL DURANTE LA ATENCION Si No Si No Si No

1 | Los servidores demuestran compromiso, seriedad y responsabilidad X X X

2 Los servidores comprenden mi estado emocional y muestran su X X
preocupacion por brindarme el mejor resultado.

3 | Enla plataforma de atencidn no hay indicios de discriminacion en el trato. X X

4 Los servidores demostraron estar plenamente capacitados y tener X X X
conocimiento de los temas afines
INFORMACION Si No Si No Si No

5 El intercambio de informacion es fluida y se interpreta con precision X X X

6 | Lainformacién recibida en la plataforma de atencién es facil de entender. X X X

7 | Lainformacion recibida y el resultado fue preciso y oportuno X X X

8 En todo momento me escucharon con atencion comprendiendo lo que X X X Esigualal 5
tenfa que comunicar.




TIEMPO Si No Si No Si No
9 | Eltiempo de espera y atencion estuvieron dentro de lo esperado. X X X
. ., - o Modificar a: Completé mi requerimiento /o recibi el
No tuve necesidad de regresar para completar mi requerimiento o recibir el .
10 X X X resultado esperado, sin necesidad de regresar para
resultado que esperaba . - =
continuar la gestion.
11 | Se cumple con precisidn los plazos establecidos. X X X
RESULTADO DE LA GESTION Si No Si No Si No
12 | Los resultados obtenidos contribuyeron plenamente al logro de mi objetivo X X X
13 Obtuve el resultado que esperaba de manera oportuna y en el menor
tiempo posible.
14 | Los requisitos para obtener el resultado buscado son faciles y accesibles.
EL costo establecido para tener solucién a mi requerimiento esté dentro de
15 . L X X X
mis posibilidades.
ACCESIBILIDAD Si No Si No Si No
) ) T Modificar de tal manera que solo se refieraa la
Las instalaciones de la municipalidad y el acceso cumplen con todas las . . . ;
16 ) ) X X X pertinencia de las vias de acceso. La seguridad se abarca
medidas de seguridad s [ =
en el indicador siguiente sobre la confianza.
La infraestructura en las instalaciones de la municipalidad es adecuada
17 . P e - X X X
funcional (edificacion, mobiliario, dispositivos, entre otros)
18 | Su horario de atencidn permite que pueda acceder sin dificultad Si No Si No Si No
CONFIANZA
No hay obstaculos con los que pueda tropezar u objetos que puedan caer y
19 o L. . . X X X
dafiar mi integridad fisica y mental.
20 Se adoptan medidas para agilizar la atencion cuando hay demasiados X X X
usuarios en espera o requieren atencién preferencial.
21 La atencidn del servidor en la plataforma de atencidn es transparente, ética X X x Redunda el término “ atencion™
y veraz.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Estrada Gamboa Mauro.

Especialidad del validador: Abogado con Maestria en Derecho Civil y Doctorado en Educacidn.

Aplicable [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn

Aplicable después de corregir [ X]

DNI: 09994766

No aplicable [ ]

19 de noviembre del 2022
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Firma del Experto Informante.
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REGISTRO NACIONAL DE &l = ue

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN LITERATURA
Fecha de diploma: 15-08-2014

LAZO RAMOS, Modalidad de estudios: UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
DENNIS odalicad de estudios: - VILLARREAL
DNI 72126379 Fecha matricula: Sin informacion (***) PERU
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIAE
INVESTIGACION EN EDUCACICN SUPERIOR
LAZO RAMOS, Fecha de diploma: 21/02/18 UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO
DENNIS Modalidad de estudios: PRESENCIAL HEREDIA
DNI 72126379 PERU
Fecha matricula: 14/03/2015
Fecha egreso: 14/01/2017
LAZO RAMOS, LICENCIADO EN LITERATURA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
DENNIS Fecha de diploma: 03/04/19 VILLARREAL
DNI 72126379 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

(***) La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado y/o titulo, puesto que, a la fecha de su
registro, no era obligatorio declarar dicha informacion. Sin perjuicio de lo sefalado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefonica:
01 500 3930, de lunes a viernes, de 08:30 a.m. a 4:30 p.m.



G Aplicativo 2 Guia

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUA GRADO O TiTULO INSTITUCION

GUEVARA FLORES, ERNESTO LIGENCIAD_O EN HISTORIA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
Fecha de diploma: 27/10/1999

DNI 06776590 i - PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN HISTORIA
Fecha de diploma: 14/10/1997
GUEVARA FLORES, ERNESTO Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
DNI 06776590 PERU

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

GUEVARA FLORES, ERNESTO LICENcmD_O EN COMUNICACION SOCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
Fecha de diploma: 01/06/2009

DNI 06776590 ) _ PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN COMUNICACION SOCIAL
Fecha de diploma: 13/10/2003
GUEVARA FLORES, ERNESTO Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 06776590 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
Fecha de diploma: 23/12/2013
GUEVARA FLORES, JUAN ERNESTO Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD SAN PEDRO
DNI 32989871 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAGISTER EN COMUNICACION SOCIAL
CON MENCION EN INVESTIGACION EN COMUNICACION
GUEVARA FLORES, ERNESTO Fecha de diploma. 07/11/16 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 06776590 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 14/05/2007
Fecha egreso: 25/08/2009



REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Q BUSCAR =1 IMPRIMIR X LIMPIAR

(**)Si existe alguna observacidn en tu nombre o DNI haz clic aqui.

Resultado

JAVE LUYO, CARLOS RICARDO
DNI 40046248

JAVE LUYO, CARLOS RICARDO
DNI 40046248

JAVE LUYO, CARLOS RICARDO
DNI 40046248

BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 29/10/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

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

ABOGADO
Fecha de diploma: 19/01/1¢6
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRO EN DERECHO PENAL
Fecha de diploma: 12/09/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 06/03/2017
Fecha egreso: 25/02/2018

& Aplicativo i Guia

GRADO O TiTULO INSTITUCION

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

(**) La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado y/o titulo, puesto que, a la fecha de su registro, no era obligatorio declarar dicha
informacién. Sin perjuicio de lo sefialado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefénica: 01 500 3930, de lunes a viernes, de 08:20 a.m. a 4:30 p.m.



REGISTRO NACIONAL DE

@ Aplicativo 2 Guia

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

ESTRADA GAMBOA, MAURO
DNI 09994766

ESTRADA GAMBOA, MAURD
DNI 09994766

ESTRADA GAMBOA, MAURO
DNI 09994766

ESTRADA GAMBOA, MAURO
DNI 09994766

ESTRADA GAMBOA, MAURO
DNI 09994766

***} | a falta da infarmarcisn da acta

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

Fecha de diploma: 11/08/1989

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacién (***)

MAESTRO EN DERECHO CIVIL

Fecha de diploma: 18/12/2012

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTOR EN EDUCACION

Fecha de diploma: 28/02/2013

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (™)

Fecha egreso: Sin informacién (***)

ABOGADO
Fecha de diploma: 01/08/1990

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL

Modalidad de estudios: - FPERU

DOCTOR EN DERECHO

Fecha de diploma: 27/08/19

Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A.
PERU

Fecha matricula: 11/04/2007
Fecha egreso: 18/12/2015

nainunl nar i mi un arrar n la inualidas da la inerrinciAan dal aradn ula tituln noaetn noa a la farha da en ranietrn nn ara ahlinatarin daclarar dicha




ANEXO 5:
ESTADISTICA DE CONFIABILIDAD

Resultado de la prueba de confiabilidad del instrumento

Variable Alfa de Cronbach Numero de elementos
Calidad del servicio 0.94 28
Satisfaccion del usuario 0.93 20

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Coeficiente Valoracion
0-0.2 Muy baja
0.2-04 Baja
0.4-0.6 Moderado
0.6-0.8 Alta
0.8-1.0 Muy alta

Nota: Adaptado de Estadistica para la Investigacion por Zumaran et al, (2017). Lima: Fondo Editorial
de la Universidad Cesar Vallejo.

Prueba de normalidad

Variable Estadistico gl Sig.
Calidad del Servicio 1.094 78 0.172
Satisfaccion del usuario 1.15 78 0.120




ANEXO 6:
CALCULO DEL TAMANO MUESTRAL

Férmula aplicada

N * 22 & p * q
n =
(N-1)E2+Z?"p*q
Donde: Caélculo
N: Total de Poblacién =100 100 x 1.962x0.5x0.5
. N _ n=
Z: Nivel de confianza 95% = 1.96 (100—1)x 0.052+ 1962 X 05X 05

p: Probabilidad de éxito =0.5
q: Probabilidad de fracaso = 0.5
E: Error estandar =0.05 n= 80 usuarios



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MANSILLA ANTONIO WILFREDO ARMANDO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad del servicio bajo
Certificacion 1SO 9001 y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de Lima
Metropolitana, 2022", cuyo autor es ZEVALLOS YAGUI MIRIAM LORENA, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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