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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion existente entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una Entidad de Gobierno Local
de Lima, 2022. La metodologia empleada se caracteriza por aplicar el enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacion aplicado, el nivel es descriptivo correlacional y
su disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por 340 participantes
(usuarios de la Entidad de Gobierno Local), quienes desarrollaron una encuesta
gue contiene un cuestionario con la escala de Likert para recoleccion de datos,
compuesto por 22 preguntas para la variable calidad de servicio y 13 preguntas
para la variable satisfaccion del usuario; el muestreo estadistico fue probabilistico
aleatorio simple; el instrumento fue validado mediante juicio de expertos,
determinandose mediante Alfa de Cronbach que tiene una fuerte confiabilidad.
Los resultados obtenidos arrojaron que del total de encuestados el 48%
manifestaron que la calidad de servicio es media; mientras el 41.6% afirmaron que
la satisfaccion de usuario en la citada entidad es buena; asimismo, del analisis
inferencial para la prueba de hipétesis se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman
de ,786, que determina la existencia de una correlacion positiva considerable entre

las citadas variables.
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ABSTRACT

The present investigation has as a general objective to determine the relationship
between the quality of service and user satisfaction in a Local Government Entity of
Lima, 2022; Within the methodology used, the quantitative approach was applied,
of an applied type, of a descriptive correlational level and a non-experimental
design, the sample consisted of 340 participants, who developed a survey that
contains a questionnaire with the Likert scale for data collection, made up of 22
guestions for the quality of service variable and 13 questions for the user satisfaction
variable; the sampling was simple random probabilistic; The instrument was
validated through expert judgment, determined by Cronbach's Alpha, which has
strong reliability.

The results obtained showed that of the total number of respondents, 48% stated
that the quality of service is average; while 41.6% affirmed that user satisfaction in
the aforementioned entity is good; Likewise, from the inferential analysis for the
hypothesis test, a Spearman's Rho coefficient of .786 was obtained, which
determines the existence of a considerable positive correlation between the

aforementioned variables.

Keywords: Complacency, expectation, perception, quality and satisfaction.
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l.  INTRODUCCION

La existencia del Estado se orienta a la persona humana, busca su bienestar
brindando los servicios publicos que satisfagan sus necesidades. Alegria (2020)
sefiala que el fin potenciador del Estado es conseguir o procurar el progreso o
desarrollo, en lo econdmico y social, de sus integrantes. No obstante, la realidad
supera negativamente lo que se espera de la gestion publica en referencia a su rol
prestacional (servicios publicos) a favor del ciudadano o usuario.

Antinez & Galilea (2003), que describen la situacion de América Latina
respecto a los servicios estatales y su desempefiio, precisan que los principales
problemas de estas prestaciones publicas tienen que ver con el acopio de
deficiencia en el acceso y la atencion de calidad, graves problemas de desigualdad,
también problemas de integracion social, omisiones e ineficacias de los
organismos, poca actividad de financiamiento, actuacién poco simplificada de los
organismos privados, deficiencias en la tecnologia, deficiencias en la estructura
organizacional, escasa actuacion o participacion, y precaria gestion ciudadana.

En Perq, la situacion de deficiencia de los servicios publicos no es distinta,
como sefala Levitsky (2012) nuestro pais se caracteriza por tener mayor deficiencia
en Latinoamérica, que entre sus rasgos caracteristicos tiene la disfuncionalidad de
las entidades estatales, carencia de entidades en algunas zonas, baja cobertura de
servicios esenciales como son la educacion, salud, agua potable e infraestructura,
problemas de corrupcién, baja o escasa eficiencia, la incipiente capacidad
administrativa de las entidades locales y regionales, y la falta de garantia en cuanto
a la seguridad y administracion de justicia.

En esta misma linea de argumentacion, la Secretaria de Gestion Publica de
la Presidencia del Consejo de Ministros (SGP, 2019) precisa que la sociedad civil y
empresarial afrontan las consecuencias de las deficiencias de gestion del Estado,
lo que redunda en el bienestar de los ciudadanos, en la competitividad de las
empresas, en el reconocimiento o legitimidad del Estado, es decir, en todo el
sistema gubernamental.

El Instituto Nacional de Estadistica (INEI, 2018) brinda los resultados de su
estudio de percepcidn respecto a temas centrales de las instituciones estatales,
especificamente brinda datos sobre la confianza, capacidad de gobierno y practica
democratica, que contiene la opinion de la poblacion sobre los principales



problemas asociados a estas, que entre otros, revela que, a febrero de 2018, las
municipalidades distritales tienen un nivel de desconfianza de 81.9 %. Lo que
denota una insatisfaccion de los servicios que brindan estas entidades estatales.

Asimismo, Cruz (2021) sefial6 que los factores que impactan en forma
negativa en la satisfaccion de las prestaciones publicas brindados son el tiempo de
desplazamiento hacia la sede de la entidad, calidad del trato, rapidez del trabajador,
procedimiento de atencién y resultado de la gestidn, y la confianza

En el caso especifico, en la Entidad de Gobierno Local del Lima se advierten
guejas relacionadas principalmente a la obtencion de licencias de funcionamiento,
autorizaciones en espacios publicos, licencias de edificacion, entre otros, que
tienen que ver con la fiabilidad (puntualidad en la atencion, confianza, nivel de error
minimo), reaccion (informacion clara, precision en los trdmites), seguridad
(disposicion en la atencién, buen trato, confianza), empatia (procedimientos y
horario adecuados, atencion personalizada) y aspectos de atencion (instalaciones,
materiales y correccion del personal).

Por lo tanto, el trabajo de investigacion que presentamos plantea como
problema general lo siguiente: ¢Qué vinculo hay entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en una Entidad de Gobierno Local de Lima, 2022? Del
mismo modo, se formularon los siguientes problemas especificos: ¢Qué vinculo
existe entre calidad de servicio y expectativa del usuario en una Entidad de
Gobierno Local de Lima, 2022? ¢Qué vinculo existe entre calidad de servicio y la
percepcion del usuario en una Entidad de Gobierno Local de Lima, 2022? ¢Qué
vinculo existe entre calidad de servicio y la complacencia del usuario en una
Entidad de Gobierno Local de Lima, 2022?

La tesis se encuentra justificada, en el plano tedrico, porque permitira
conocer a mayor detalle sobre la calidad del servicio y satisfaccién del usuario,
estas variables tienen relacion con la gestion publica y su descripcion permitira el
ahondamiento del tema; asimismo, sentara las bases para la confrontacioén de otras
investigaciones en las que se traten de temas similares. En el plano practico, se
justifica porque permitird a los usuarios de los servicios publicos conocer las
deficiencias, limitaciones o incidentes negativos que se dan en la administracion de
la Entidad Estatal de Gobierno Local de Lima, lo que sustentara el desarrollo de

criterios para poder superar estos obstaculos. Finalmente, en lo social, se justifica



porque se busca la eficiencia y eficacia de la prestacion realizada por la Entidad
Estatal de Gobierno Local, para los usuarios que forman parte de su competencia
territorial.

La investigacion cuenta con el objetivo general de indicar el vinculo existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una Entidad de Gobierno
Local de Lima, 2022. Asimismo, se planted los objetivos especificos los que se
detallan a continuacion: Indicar el vinculo existente entre calidad de servicio y
expectativa del usuario en una Entidad de Gobierno Local de Lima, 2022; indicar el
vinculo existente entre calidad de servicio y la percepcion del usuario en una
Entidad de Gobierno Local de Lima, 2022; indicar el vinculo que existe entre calidad
de servicio y la complacencia del usuario en una Entidad de Gobierno Local de
Lima, 2022.

Igualmente, se plantea como hipotesis general la siguiente: Hay una vinculacién
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una Entidad
de Gobierno Local de Lima, 2022. Igualmente, se plantearon las hipotesis
especificas que son las siguientes: Hay una vinculacion significativa entre calidad
de servicio y expectativa del usuario en una Entidad de Gobierno Local de Lima,
2022; Hay una vinculacion significativa entre calidad de servicio y percepcion del
usuario en una Entidad de Gobierno Local de Lima, 2022; y, hay una vinculacion
significativa entre calidad de servicio y complacencia del usuario en una Entidad de
Gobierno Local de Lima, 2022.



ll. MARCO TEORICO

Las investigaciones internacionales que sustentan el presente trabajo, tenemos a
Cordero (2019) que tuvo como ambito de estudio una Entidad de Gobierno Local
de Ecuador, en la Provincia de Santa Elena, quien realizé un estudio mixto, de tipo
descriptivo exploratorio, la muestra se determind en 322 usuarios, a quienes aplicé
una encuesta; el analisis de los datos determino la existencia de una calidad de
servicio deficiente, consecuentemente se determind la insatisfaccion de los
usuarios.

Rivera (2019) sustent6 su investigacion cuantitativa, de tipo descriptivo
correlacional. Se plante6 como principal objetivo indicar la forma en que se
relaciona la prestacion de calidad y la percepcion de satisfaccion, que son sus
variables; su ambito de estudio fue la Empresa Greenandes Ecuador, tuvo como
poblacion a 336 clientes exportadores de la citada empresa, la muestra
probabilistica fue de 179 clientes. Sus resultados estadisticos determinaron un nivel
de correlacion moderada entre las variables, con un Coeficiente de Rho Spearman
de ,457, con un nivel de significancia bilateral de ,000; por lo tanto, evidencié una
relacion positiva moderada de las variables.

Finalmente, Hidalgo (2019) en su investigacion se orientd a establecer el
vinculo que hay entre las variables de prestacion de calidad y percepcion de
satisfaccion. Su ambito de estudio fue el sector financiero del Canton Ambato-
Ecuador; empleé el enfoque cuantitativo, el tipo de investigacién fue descriptivo
correlacional, su muestra estuvo constituida por 270 de un total de 450 clientes de
la Empresa Uninova; la encuesta fue la técnica que se empled para recabar los
datos. Se obtuvo como resultado la aceptacion de la hipotesis alternativa,
determinado por valor menor o igual a 0,05, consecuentemente, se concluyo que la
prestacion de calidad impacta en la variable de percepcién que tienen los usuarios
del sector de finanzas del canton Ambato.

Entre las investigaciones nacionales tenemos que Reafo (2021) quien se
propuso indicar la forma en que se relaciona la prestacion de calidad y la percepciéon
de satisfaccion; su &mbito de estudio fueron las personas que acuden a una entidad
de Gobierno Estatal de Lambayeque; su metodologia se caracterizd por el empled
del enfoque cuantitativo, con disefio correlacional, su muestra fue de 351 usuarios

de un total de 4000 usuarios (poblacion); como corresponde se empled la encuesta



y el cuestionario para recabar los datos y el cuestionario como instrumento; se
obtuvo como principal resultado el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de 0.815, que reveld, a modo de conclusion, un vinculo significativo entre las
variables.

Adco y Mamani (2021) sustentaron su tesis con la que se propuso establecer
la forma en que se relaciona la calidad de servicio con la percepcion de satisfaccion
de usuarios de una empresa privada de Juliaca; emple6 el enfoque cuantitativo, el
tipo correlacional, tuvo como poblaciéon 970 usuarios y como muestra 275 usuarios;
el cuestionario y la encuesta fueron empleados para la recaudaciéon de datos. El
resultado que se obtuvo es el Coeficiente de correlacion Rho Spearman con un
valor de p=0,469 que indica una correlacion promedio entre las variables. Se
concluy6 confirmandose la hipotesis por existir un vinculo de las variables.

Igualmente, Rivera (2018) se propuso establecer la forma en que se relacionan
la calidad de servicio y la percepcion de satisfaccion del cliente; su ambito de
estudio fue una Empresa Privada; empled el enfoque cuantitativo, el disefio fue
descriptivo correlacional, tuvo una poblacion y muestra ascendente a 90 clientes.
Us6 la encuesta y el cuestionario para recabar los datos. Se obtuvo como resultado
el Coeficiente de Spearman de 0,783 con un nivel de significancia menor a 0.05,
por lo que, se concluy6 que existe una correlacion positiva alta entre las variables
de estudio.

Finalmente, Montalvo et al. (2020) se propusieron establecer la forma en que
se vinculan el servicio de calidad y la percepcion de satisfaccion en una Entidad
Estatal de Salud de Puerto Maldonado, su investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, con disefio correlacional, su poblacion se constituy6 por 250 pacientes,
y su muestra probabilistica en 152 personas. La encuesta y el cuestionario se
emplearon para la recaudacion de los datos. Se arrib6 a la conclusién de que existe
una moderada vinculacion entre las variables de estudio.

Las teorias administrativas son utiles dado que sirven de guias para tomar
decisiones administrativas, entre ellas, las mas importantes son las siguientes: la
teoria clasica representada por Henry Fayol, la teoria neoclasica representada por
Peter Druker, la teoria estructuralista de James Burnham, la teoria cientifica de
Frederick Taylor, la teoria del comportamiento de Abraham Maslow y la teoria del

servicio publico de Leon Duguit (1921).



La primera variable es la calidad de servicio, siendo ello asi, el concepto basico
gue se tiene de calidad es el que nos proporciona la Real Academia de la Lengua,
gue la define como aquella propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
gue permiten juzgar su valor. Partiendo de esta definicion tenemos que desde la
perspectiva psicoldgica, se identifica la calidad como como un habito dentro de una
entidad, que permite saber lo que necesita y espera el usuario, para poder mejorar
el servicio que reuna caracteristicas como ser de facil acceso, idéneo, rapido, no
rigido, valorable, util, exacto, que brinde seguridad y que permita confiar en la
organizacion, todo ello pese a las circunstancias desfavorables que se presenten,
gue permita que el usuario tenga una experiencia positiva del servicio, lo que
beneficiara a la organizacion en sus recaudaciones y bajos costos (Pizzo, 2013).

Un servicio de calidad es importante para una organizacion, conforme sefiala
Aniorne (2013), porque posee las siguientes caracteristicas: el servicio procura
cumplir lo que se propone, debe procurar ser Gtil segun su disefio, debe ser idoneo,
debe satisfacer lo que necesita el usuario y debe procurar resultados positivos al
usuario. Por otra parte, Paz (citado por Verdu), agrupa los rasgos de la calidad de

servicio de la siguiente manera:

- Formalidad: En la cual se valora la seriedad e integridad de la entidad.

- Iniciativa: Se identifica con la proactividad para solucionar los problemas.

- Ambicion: Tiene que procurar una mejora y crecimiento, voluntad de
superarse.

- Autodominio: Controlar el plano subjetivo de las emociones en situaciones
adversas o0 bajo presion.

- Disposicion de servicio: Voluntad para ayudar al cliente.

- Empatia: identificacion con el usuario y sus necesidades.

- Colaboracién: Voluntad de apoyar.

- Enfoque positivo: Tendencia al optimismo.

- Observacion: Fijarse o advertir los detalles.

- Habilidad analitica: Frente a situaciones para evitar su reiteracion.

- Imaginacion: Relacionado con la creatividad.

- Recursos: Capacidad de tener elementos para superar inconvenientes.



- Aspecto externo: Es la importancia de una primera impresion en los
segundos iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra o

atencion en el usuario.

Los modelos mas conocidos para medir la calidad de un servicio son el modelo
de la escuela nordica representado por Gronroos (1988), que se enfoca en la
imagen de la organizacion y la experiencia del usuario para medir el servicio; el
modelo planteado por la escuela americana que denomina a su modelo como
SERVQUAL (que es la sintesis de servicio de calidad), creado por Parasuraman,
Zeithaml y Berri (1988), en este modelo se desarrollan cinco criterios para la
evaluacion de calidad orientados al servicio percibido y al servicio esperado; y el
modelo de los tres componentes sostenido por Rust y Oliver (1994) que enfoca su
modelo en lo siguiente: el servicio propiamente dicho, el proceso de ejecuciéon y el
contexto de servicio.

El modelo que mas se emplea para la evaluacion de la calidad de un servicio
es el modelo americano (SERVQUAL). Nishizawa (2014) sefiala que el modelo
Servqual constituye una técnica que permite indagar las expectativas de los
usuarios y la forma de como estos valoran el servicio. Segun Duque (2005) este
modelo plantean los siguientes criterios de evaluacion: a) Confianza o empatia, que
tiene dos valores a analizar que son la atencion y el interés que la organizacion
brinda al usuario; b) Fiabilidad, que tiene un valor a analizar, se identifica con la
habilidad de la organizacion para brindar adecuadamente el servicio; c)
Responsabilidad, en la que se valoran el criterio de seguridad, el criterio de
conocimiento y el criterio de tencién que tienen los trabajadores y su desempefio
para brindar confianza y credibilidad; d) Capacidad de respuesta, que esta referido
a la rapidez de atencion; e) Tangibilidad, que se refiere a las instalaciones, al
personal, a los materiales y equipos que cuenta la organizacion. Coincide con este
modelo el enfoque pragmatico de Drucker (1990) quien también desarrollé estas
cinco dimensiones para evaluar el desempefo positivo de un servicio.

En cuanto a la segunda variable, satisfaccion al usuario, la teoria de base es la
teoria administrativa del comportamiento, que determina que a través de procesos
se crean oportunidades, se liberan potencialidades y proporciona orientacion en

cuanto a los objetivos. Cardenas (2014) define a la satisfaccion al usuario como la



suma de percepciones favorables o desfavorables que el cliente o usuario tiene
sobre el producto o servicio, las mismas que derivan de la experiencia de su uso, a
partir de ellas las personas vinculan sus emociones y estos se graban o registran
en su mente. Molla (2013) también se centra en el criterio de percepcion y sefala
gue los usuarios consumen o usan el servicio a pesar de que puedan estar en
desacuerdo con el mismo; por su parte Mercado (2010) enfatiza la importancia de
lograr la satisfaccion del usuario, pues se conseguird su compromiso con la
organizacion, asimismo indica que el usuario tiene la capacidad de adaptarse mejor
y su fidelidad a la entidad se mantendra por mucho tiempo, a pesar de los cambios
gue pueda experimentar el producto o servicio, esto redundara positivamente en el
prestigio de la entidad, generando una imagen de calidad, seriedad y esmero, que
se reflejara en la percepcién de satisfaccion del usuario.

Por lo tanto, referirse de satisfaccion del cliente implica que debemos entender
como tal a la reaccion que los usuarios o clientes experimentan de un servicio,
clasificandolas, que permite mejorar la atencion que se les brinda, y conocer sus
necesidades. Del mismo modo, se define como la consecuencia de la comparativa
entre 1o que espera el cliente de las prestaciones o productos, la imagen de la
organizacion o marca, y el valor percibido luego de adquirirlos (Equipo vértice,
2008).

Esta segunda variable, satisfaccion al usuario, tiene tres elementos, que son
las expectativas, la percepcién y la complacencia, que a su vez conforman las
dimensiones de esta variable. Martin (2000) desarrolla estas dimensiones de la
siguiente manera:

a) Respecto al primer elemento, las expectativas, consiste en lo que espera el
usuario obtener de un producto o servicio, debido a cuatro posibles
situaciones que son: i) las promesas del servicio, que consiste en las
aseveraciones contenidas en la publicidad que la entidad realiza de sus
prestaciones; ii) las promesas que el usuario sobreentiende del servicio; iii)
la comunicacién boca — oreja que se basa en las experiencias de otros
usuarios que se transmiten entre ellos; y iv) la experiencia pasada, que se
refiere al anterior uso del servicio o producto.

b) El segundo elemento es la percepcion, esta se refiere al valor que le da el

usuario al servicio recibido y obtenido, vale decir, es la consecuencia de la



interpretacidon que tiene el usuario del servicio adquirido, que tiene los rasgos
gue a continuacion se sefialan: Se enfoca en el usuario, parte desde su
punto de vista, se centra en los resultados de la atencion si ha satisfecho o
no la necesidad, se trata de la percepcién o interpretacién que realiza el
usuario; recibe la influencia de otras opiniones; esta en funcién al estado de
animo del cliente.

El tercer elemento es la complacencia, que es la consecuencia de haber
recibido el servicio o producto. Existen tres niveles que son, primero, la
insatisfaccion, que es el no logro de la consecucion de las expectativas;
segundo, la satisfaccion, que es la consecucion de las expectativas tenidas
por el usuario; y, la complacencia propiamente dicha, que implica la sobre

limitacion de las expectativas esperadas.



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El trabajo de tesis fue de tipo aplicado. Rodriguez y Burneo (2017) sefialan que
la investigacion de tipo aplicada parte por lo general desde una investigacion
bésica, para identificar los problemas sobre los que debemos trabajar para
identificar las posibles soluciones. Santiago (2019) sefiala que también se le
conoce como activa, dinamica, practica o empirica, y que es un tipo de
investigacion que depende de aportes tedricos y descubrimientos para
conseguir la solucion del problema. Igualmente, tiene enfoque cuantitativo.

El disefio fue no experimental, transaccional, descriptivo, correlacional.
Naupas, et al. (2018) sefiala que este disefio tiene como premisa conseguir el
grado de intensidad de asociacion de las variables de estudio. Del mismo modo,
Muggenburg y Pérez (2007) afirman que lo descriptivo busca las diferencias y
caracteristicas de variables en dos 0 mas grupos. Asimismo, segun Bernal
(2016) es correlacional porque explora asociaciones pero no relaciones

causales, el cambio de un elemento influye directamente en el cambio de otro.

3.2. Variables y operacionalizacion
V1: Servicio de calidad (Variable independiente — cuantitativa)
V2: Satisfaccion del usuario (Variable dependiente-cuantitativa)
A. Definiciéon conceptual

El servicio de calidad es, segun Dugue (2005), la relacion reciproca de
complacencia de expectativas entre la organizaciéon y el cliente.

Por otra parte, la satisfaccion del usuario comprende, segun Cardenas
(2014), la suma de percepciones favorables o desfavorables que el cliente
0 usuario tiene sobre el producto o servicio, las mismas que derivan de la
experiencia de su uso, a partir de ellas las personas vinculan sus
emociones y estos se graban en su mente.

B. Disefio operacional
La variable servicio de calidad sera medida a través de cinco dimensiones,
contara con dieciséis indicadores. Se empleara la técnica de la encuesta,

y su instrumento el cuestionario con 22 items bajo la escala tipo Likert.
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La variable satisfaccion del usuario sera medida con tres
dimensiones, contara con 9 indicadores. La técnica que se empleara es
la encuesta, el instrumento sera el cuestionario con 13 items bajo la escala

tipo Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Herndndez y Mendoza (2018) afirmé que el conjunto de elementos que
pueden ser analizados en una situacién concreta, es la poblacién de
estudio. Para el presente trabajo de investigacién, la poblacion estuvo
conformada por 2950 usuarios de la Entidad de Gobierno Local de Lima

(norte), quienes facilitaran informacion real sobre las variables en estudio.

Criterio de inclusion: Fueron incluidos quienes son usuarios,
contribuyentes de la Entidad de Gobierno Local de Lima, mayores de edad,

gue se encuentren en plenas capacidades mentales.

Criterio de exclusion: Fueron excluidos quienes no son usuarios, ademas
de quienes ostentan cargos en la entidad como son los funcionarios y
servidores de la citada comuna, ademas de personas que no tengan la
mayoria de edad o que no se encuentren con alguna causa que limite su

capacidad de conciencia.

Muestra: Se considero a 340 usuarios de la Entidad de Gobierno Local de
Lima, como poblacion. Su determinacion se dio de manera probabilistica,

aleatoria simple y utilizando la férmula que se describe en los anexos.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se empled como técnica la encuesta, y el cuestionario como instrumento,
gue permiti6 medir las escalas de las variables. Para nuestro tipo de
investigacion con enfoque cuantitativo, Naupas (2018) nos dice que este
instrumento que contiene preguntas se redacta en funcién de las hipétesis
y variables. Para Arias & Covinos (2021) el cuestionario es una forma de
encuesta, que emplea la escrituralidad, con una serie de preguntas que

deben ser absueltas por sus destinatarios, sin apoyo.

La escala aplicada fue de tipo likert. Para Hernandez, et al (2010) la
escala de Likert permite solicitar al encuestado que exteriorice su reaccién
a cada respuesta escogiendo cualquiera de los puntos que se encuentran
en la escala, que a su vez tienen asignados un valor numérico. De esta
forma, el sujeto consigue un puntaje de acuerdo a lo respondido, que al
finalizar se obtiene un global de los puntos recabados por cada respuesta.

La recoleccion de informacion se orientd en funcion a los
cuestionarios, que estuvieron separados por cada variable: servicio de

calidad de 22 items y la satisfaccion al usuario en 13 items.

Validacion

En este extremo, debe indicarse que los instrumentos construidos para
mediar las variables, fueron sometidas a la validacion de tres expertos,
mediante tres criterios que son la claridad, la pertinencia y la relevancia,

conforme se detalla a continuacion:

Tabla 1

Validacion de juicio de expertos

N° Apellidos y Nombres Decision
J1 Mg. Gonzalo Calderén Parihuaman Aplicable
J2 Mg. Kevin Alex Melgar Ojeda Aplicable
3 Mg. Nestor Cuba Carbajal Aplicable

Nota: Esta tabla muestra el juicio de validacion de expertos realizados a los instrumentos de la

investigacion.
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Los certificados de validacion del instrumento por los expertos se adjuntan

en los anexos.

Los resultados que se obtuvieron respecto a la validez, son las siguientes:
en cuanto al contenido este resulté aplicable en un 97%, con su respectiva
prueba binomial que obtuvo como resultado debajo de 0,05 (0,000 < 0,05), en
tal sentido, se puede afirmar existe validez de contenido; en cuanto a las
mediciones de la validez de constructo mediante el coeficiente de Pearson dio
como resultado valores superiores a 0,7; Yy, en cuanto al criterio, la prueba
arrojé un resultado de 0,65. Por todo ello, el resultado total de la validez del

instrumento fue de 0,80.

Para la confiabilidad del instrumento se realiz6 una encuesta piloto a 20
personas, con los resultados obtenidos se verificé la confiabilidad con el
coeficiente Alfa de Cronbach, resultado 0,95 para la calidad de servicio y 0,95

para satisfaccion del usuario.

3.5. Procedimientos
Se partié de la identificacion de la problematica en una Entidad de Gobierno
Local de Lima, describiéndose las deficiencias en la atencién al usuario. A
continuacion se confecciono el titulo de la tesis, se siguio con la explicacion de
esta realidad en los planos internacional y nacional. Una vez definida esta
realidad se establecieron los problemas, los objetivos y las hipotesis. Todo lo
gue permitié construir el marco teoérico, hallando los antecedentes de la
investigacién tanto forAneos como nacionales, y la explicacion de las variables
a través de las teorias de la gestion publica.

En el plano metodolégico, se planted como tipo de investigacion la aplicada,
la poblacion y su respectiva muestra. Asimismo, se construyo el instrumento de

medicion que fue aplicado a la muestra.
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3.6. Método de analisis de datos

Los resultados de las encuestas fueron procesadas mediante el programa
estadistico Intel SPSS 27, mediante el cual se obtuvo los resultados en un nivel
descriptivo e inferencial. Los reportes estadisticos descriptivos, las tablas de
frecuencia se obtuvieron de acuerdo con las variables y sus dimensiones,
considerando sus niveles y rangos, e interpretaciones considerando los
objetivos de la investigacion, daran cuenta de lo descriptivo. Respecto a lo
inferencial se uso el coeficiente de Rho de Spearman porgue las variables son

cualitativas ordinales.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la investigacidon se observo y cumplié con las normas para
la elaboracion de investigacion de la Universidad; para la citacion y referencia
se emple6 las normas APA en su séptima edicién. Asimismo, se discutié
nuestros resultados con los trabajos de nivel nacional e internacional que tratan
de las mismas variables. Finalmente, los datos e informacion son fidedignas y

no se conculcod la confidencialidad de la informacién obtenida.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Andlisis descriptivo del objetivo general: Relacién entre calidad de servicio y

satisfacciéon del usuario
Tabla 2

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Satisfaccion al usuario Total
Mala Regular Buena
Baja Recuento 32 16 0 48
% del total 9.6% 4.8% 0.0% 14.4%
Calidad de Media Recuento 20 122 21 163
servicio % del total 5.6% 36.0% 6.4% 48.0%
Alta Recuento 8 0 119 127
% del total 2.4% 0% 35.2% 37.6%
Total Recuento 60 138 141 340
% del total 17.6% 40.8% 41.6% 100%

Nota: Esta tabla muestra la frecuencia con relacién a la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

En esta tabla podemos advertir que 14.4% de la totalidad de encuestados,

sefialaron que la calidad de servicio en la Entidad de Gobierno Local de Lima se

encuentra en un nivel bajo; el 48% indicd que esta en el nivel medio y un 37.6%

afirmaron que se encuentra en un nivel alto. Por otra parte, el 17.6% indicaron que

la satisfaccion del usuario de la Entidad de Gobierno Local de Lima esta en un nivel

malo; el 40.8% aseveraron que se encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron

gue esté en nivel bueno. Por lo tanto, el nivel predominante de la calidad de servicio

es de nivel medio y de la satisfaccion al usuario es buena.
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Analisis descriptivo del primer objetivo especifico: Relacién entre calidad de

servicio y expectativa
Tabla 3

Calidad de servicio y expectativa del usuario

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
Baia Recuento 13 8 0 21
) %deltotal  4.0% 2.4% 0% 6.4%
. . Recuento 38 89 19 147
Expectativa  Media o\ iotal  11,2% 26.4% 5.6% 43.2%
Alta Recuento 8 40 122 171
% del total 2.4% 12% 36% 50.4%
Total Recuento 60 138 141 340
% del total 17.6% 40.8% 41.6% 100%

Nota: Esta tabla muestra la frecuencia con relacién a la calidad de servicio y la expectativa del usuario

En la tabla podemos advertir que el 6.4% de la totalidad de encuestados,
sefialaron que la expectativa en la Entidad de Gobierno Local de Lima se encuentra
en un nivel bajo; el 43.2% indico que esta en el nivel medio y un 50.4% afirmaron
gue se encuentra en un nivel alto. Por otra parte, el 17.6% indicaron que la
satisfaccion del usuario de la Entidad de Gobierno Local de Lima esta en un nivel
malo; el 40.8% aseveraron que se encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron
gue esta en nivel bueno. Por lo tanto, el nivel predominante de la dimension

expectativa es de nivel alto y de la satisfaccion al usuario es buena.
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Analisis descriptivo del segundo

de servicio y percepcion
Tabla 4

Calidad de servicio y percepcién del usuario

objetivo especifico: Relacion entre la calidad

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena

Baja Recuento 32 16 8 57
% del total 9.6% 4.8% 2.4% 16.8%

Percepcion Media Recuento 19 114 35 168
% del total 5.6% 33.6% 10.4% 49.6%

Alta Recuento 8 8 97 114
% del total 2.4% 2.4% 28.8% 33.6%

Total Recuento 59 138 141 340
% del total 17.6% 40.8% 41.6% 100%

Nota: Esta tabla muestra la frecuencia con relacion a la calidad de servicio y percepcion del usuario

En la tabla cuatro nos ilustra que 16.8% de la totalidad de encuestados,

sefialaron que la dimensién percepcion en la Entidad de Gobierno Local de Lima

se encuentra en un nivel bajo; el 49.6% indic6 que esta en el nivel medio y un 33.6%

afirmaron que se encuentra en un nivel alto. Por otra parte, el 17.6% indicaron que

la satisfaccion del usuario de la Entidad de Gobierno Local de Lima esta en un nivel

malo; el 40.8% aseveraron que se encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron

gue esta en nivel bueno. Por lo tanto, el nivel predominante de la dimension

percepcion es de nivel medio y de la satisfaccion al usuario es buena.
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Analisis descriptivo del tercer objetivo especifico: Relacion entre complacencia

y calidad de servicio

Tabla 5

Calidad de servicio y complacencia del usuario

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena

Baja Recuento 27 0 0 27

% del total 8% 0% 0% 8%

Complacencia  Media Recuento 27 91 0 116
% del total 7.2% 27.2% 0% 34.4%

Alta Recuento 8 46 139 193
% del total 2.4% 13.6% 41.6% 57.6%

Recuento 59 138 141 340

Total %deltotal  17.6%  40.8%  416%  100%

Nota: Esta tabla muestra la frecuencia con relacién a la calidad de servicio y la complacencia del usuario

En la tabla cinco nos ilustra que 8% de la totalidad de encuestados,
sefialaron que la dimension complacencia en la Entidad de Gobierno Local de Lima
se encuentra en un nivel bajo; el 34.4% indic6 que esta en el nivel medio y un 57.6%
afirmaron que se encuentra en un nivel alto. Por otra parte, el 17.6% indicaron que
la satisfaccion del usuario de la Entidad de Gobierno Local de Lima esta en un nivel
malo; el 40.8% aseveraron gque se encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron
gue esta en nivel bueno. Por lo tanto, el nivel predominante de la dimension

complacencia es de nivel alto y de la satisfaccion al usuario es buena.

4.2. Andlisis inferencial

Para la comprobacion de las hipétesis de investigacion se empleéd la estadistica
inferencial, consecuentemente, se empled el coeficiente Rho de Spearman, ello al
ser variables categoricas ordinales. Del mismo modo, en lo que respecta a la
interpretacion y analisis se consideré la tabla de valoracibn de rangos
correlacionales que se muestra en el anexo. Finalmente, respecto a la contrastacion

de hipétesis se planteé lo siguiente:
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Nivel de significancia: a=0.05=5% de margen de error.
Regla de decision:
p=a—se rechaza la hipoétesis nula Ho

p<a—se acepta la hipotesis alterna Ha

Prueba de hipotesis general

HO: No existe relacién entre el calidad de servicio y satisfaccion al usuario de la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022

H1: Existe relacion entre el calidad de servicio y satisfaccion al usuario de la Entidad

de Gobierno Local de Lima, afo 2022

Tabla 6

Prueba de relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion del
servicio usuario
Correlacion de 1,000 786
Calidad de servicio S_pearman

Sig. (bilateral) ,000
N 340 340
Correlacion de

Satisfaccion del ~ Spearman 786 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000

N 340 340

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la prueba de relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario.

Segun los resultados que se obtuvieron, contenidos en la tabla 6, se advierte
gue el coeficiente Rho Spearman tuvo como resultado ,786, lo que determina una
relacion positiva alta entre las variables estudiadas. Del mismo modo, el nivel de
significancia bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005 (0.000<0.05); por lo tanto,
no se considera la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
consecuentemente se concluye que existe relacion significativa y directa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Entidad de Gobierno Local de
Lima, afio 2022.
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Prueba de hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la expectativa del usuario en la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.

H1: Existe relacién entre la calidad de servicio y la expectativa del usuario en la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.

Tabla7

Prueba de relacion entre calidad de servicio y la expectativa del usuario

Calidad de servicio Expectativa

ol de
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000

N 340 340

Correlacion de 710 1,000

Expectativa SPearma“
Sig. (bilateral) ,000
N 340 340

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la prueba de relacién entre la calidad de servicio y
expectativa del usuario.

Segun los resultados que se obtuvieron, contenidos en la tabla 7, se advierte
que el coeficiente Rho Spearman tuvo como resultado ,710, lo que determina una
relacion positiva la calidad de servicio y la expectativas del usuario. Del mismo
modo, el nivel de significancia bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005
(0.000<0.05); por lo tanto, no se considera la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, consecuentemente se concluye que existe relacién significativa y
directa entre la calidad de servicio y expectativa del usuario en la Entidad de

Gobierno Local de Lima, afo 2022.

Prueba de hipdétesis especifica 2:

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la percepcién del usuario en la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la percepcién del usuario en la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.
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Tabla 8

Prueba de relacion entre calidad de servicio y percepcion del usuario

Calidad de servicio

Percepcion del

usuario

Correlaciéon de 1,000 702
Calidad de servicio  SPearman

Sig. (bilateral) ,000

N 340 340

3 Correlacion de 702 1,000
Percepcion del Spearman

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 340 340

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la prueba de relacién entre la calidad de servicio y

percepcién del usuario.

Segun los resultados que se obtuvieron, contenidos en la tabla 8, se advierte

que el coeficiente Rho Spearman tuvo como resultado ,702, lo que determina una

relacion positiva la calidad de servicio y la percepcion del usuario. Del mismo modo,

el nivel de significancia bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005 (0.000<0.05); por

lo tanto, no se considera la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,

consecuentemente se concluye que existe relacion significativa y directa entre la

calidad de servicio y percepcion del usuario en la Entidad de Gobierno Local de

Lima, afio 2022.

21



Prueba de hipotesis especifica 3:

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la complacencia del usuario en

la Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la complacencia del usuario en la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.

Tabla 9

Prueba de relacion entre calidad de servicio y complacencia del usuario

Calidad de servicio

Complacencia del

usuario

Correlacion de 1,000 643
Calidad de servicio S_pearr_nan

Sig. (bilateral) ,000

N 340 340

_ Correlacion de 643 1,000
Complacenciadel Spearman

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 340 340

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la prueba de relacién entre la calidad de servicio y

complacencia del usuario.

Segun los resultados que se obtuvieron, contenidos en la tabla 9, se advierte

gue el coeficiente Rho Spearman tuvo como resultado ,643, o que determina una

relacion positiva la calidad de servicio y la complacencia del usuario. Del mismo

modo, el nivel de significancia bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005

(0.000<0.05); por lo tanto, no se considera la hipotesis nulay se acepta la hipétesis

alternativa, consecuentemente se concluye que existe relacion significativa y

directa entre la calidad de servicio y la complacencia del usuario en la Entidad de

Gobierno Local de Lima, afio 2022.
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V. DISCUSION

Esta parte de la investigacion comprende la discusion de los resultados y la
comparacién con los obtenidos en las investigaciones que sirven de
antecedentes, para determinar si estos guardan consonancia con estas.

Siendo ello asi, el objetivo de esta investigaciéon fue determinar la
relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una
Entidad de Gobierno Local de Lima — 2022, para ello se emple6 un cuestionario
con 22 items para la variable calidad de servicio y 13 items para la variable
satisfaccion del usuario, siendo que para la determinacién de la confiablidad de
estas variables se realizd la prueba piloto a 20 personas utilizando el alfa de
Crombach dando como resultado el 0,95 y 0,95 respectivamente; por lo tanto,
los instrumentos tiene la condicidén de confiables.

De acuerdo a los resultados obtenidos respecto a la variable calidad
de servicio, se tiene en cuenta los niveles de percepcion, los cuales nos indican
que 14.4% de la totalidad de encuestados, sefialaron que la calidad de servicio
en la Entidad de Gobierno Local de Lima se encuentra en un nivel bajo; el 48%
indico que esta en el nivel medio y un 37.6% afirmaron que se encuentra en un
nivel alto; se puede decir que mas de la mitad de los usuarios consideran que la
calidad de servicio se encuentran en niveles medio y bajo. Por ende, podemos
concluir que la calidad de servicio es fundamental que incida en la percepcion
de satisfaccion de los usuarios, del mismo modo se determind que existe una
correlacion entre las variables invocadas en la investigacion.

Por lo que, en cuanto a las variables de estudio, se asemeja a
la investigacion de Rivera (2019), la cual indic6 que existe una correlacion
directa y positiva entre la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio. Del
mismo modo, con el trabajo de Hidalgo (2019) quien concluydé que la calidad
de servicio tiene una influencia en la satisfaccion al cliente en el contexto de
una entidad financiera. Del mismo modo, Rivera (2018) determind con su trabajo
la existencia de una correlacién positiva alta entre las variables de estudio.

Difiere, en cierta medida con lo concluido por Reafio (2021) quien concluyé
gue la calidad de servicio es mala y la satisfaccion al usuario es regular, es decir,
de esta conclusion podemos advertir que poco o nada influye la calidad de
servicio con la satisfaccion al usuario. Del mismo modo, con la investigacion de

Adco & Mamani (2021)
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en el que concluyd que existe una relacidon media baja entre ambas variables de
estudio.

Referente a sus dimensiones se obtuvo como resultados: la dimension
expectativa, un 6.4% de la totalidad de encuestados, sefialaron que la expectativa
en la Entidad de Gobierno Local de Lima se encuentra en un nivel bajo; el 43.2%
indico que esta en el nivel medio y un 50.4% afirmaron que se encuentra en un nivel
alto. Por otra parte, el 17.6% indicaron que la satisfaccion del usuario de la Entidad
de Gobierno Local de Lima esta en un nivel malo; el 40.8% aseveraron que se
encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron que esta en nivel bueno. Respecto
a la dimension percepcion se tiene que un 16.8% de la totalidad de encuestados,
sefialaron que la dimensién percepcion en la Entidad de Gobierno Local de Lima
se encuentra en un nivel bajo, el 49.6% indicé que esté en el nivel medio y un 33.6%
afirmaron que se encuentra en un nivel alto. Por otra parte, el 17.6% indicaron que
la satisfaccion del usuario de la Entidad de Gobierno Local de Lima esta en un nivel
malo; el 40.8% aseveraron que se encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron
gue esté en nivel bueno; en cuanto a la dimension complacencia se tiene que el 8%
de la totalidad de encuestados, sefalaron que la dimensién complacencia en la
Entidad de Gobierno Local de Lima se encuentra en un nivel bajo; el 34.4% indicé
gue esta en el nivel medio y un 57.6% afirmaron que se encuentra en un nivel alto.
Por otra parte, el 17.6% indicaron que la satisfaccion del usuario de la Entidad de
Gobierno Local de Lima esta en un nivel malo; el 40.8% aseveraron que se
encuentra en nivel regular y el 41.6% indicaron que esta en nivel bueno.

Es por ello que se asemeja a la investigacion de Rivera (2019), de Hidalgo
(2019) y Rivera (2018) que tuvieron como resultados descriptivos que se asemejan a
los que fueron evidenciados en la presente investigacion, principalmente en cuando a
lo que respecta a una expectativa alta de la calidad de servicio de la entidad
correspondiente; a una percepcion baja del servicio recibido en la entidad objeto de
estudio; y a una complacencia baja del servicio recibido en la entidad objeto de estudio;
por lo que, existe correspondencia entre los resultados arribados en esta investigacion
y los arribados en las investigaciones que sirven de antecedentes.

De acuerdo a la prueba de hipétesis tenemos en primer lugar los resultados
obtenidos referente a la hipoétesis general, el resultado indicé que hay una relacion

directa entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del usuario, ya
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gue se obtuvo la coeficiente Rho Spearman tuvo como resultado ,786, lo que
determina una relacion positiva alta entre las variables estudiadas. Del mismo
modo, el nivel de significancia bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005
(0.000<0.05); por lo tanto, no se consideré la hipotesis nula 'y se acepto la hipétesis
alternativa, consecuentemente se concluyé que existe relacion significativa y
directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Entidad de
Gobierno Local de Lima, afio 2022.

Siendo asi que se asemeja a la indagacién de Rivera (2019), en la que tuvo
como objetivo determinar la relacion existente entre calidad de servicio y
satisfaccion al cliente en una empresa privada en Ecuador, cuyos resultados
estadisticos determinaron la existencia de una correlacidon positiva moderada entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente, con un coeficiente de Rho
Spearman de ,457 con un nivel de significancia bilateral de ,000; por lo tanto, se
concluyo la existencia de una relacion positiva moderada entre las variables.

Del mismo modo, guardan relacién con la investigacion de Hidalgo (2019)
gue tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion al cliente en el sector privado en Ecuador, en la que obtuvo como
resultado la aceptacion de la hipétesis alternativa, determinado por valor menor o
igual a 0,05, consecuentemente, se concluyé que la calidad del servicio si influye
en la satisfaccion del cliente en el sector financiero en Ecuador. Del mismo modo,
guarda relacion con la investigaciéon de Reafio (2021) que tuvo como objetivo
determinar la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una entidad publica
de Lambayeque que tuvo como resultado inferencial una correlacion de Rho de
Spearman de 0.815, habiendo concluido que la calidad de servicio es mala y la
satisfaccion es regular.

Igualmente, guarda relacion con la investigacion de Adco & Mamani (2021), en

Su investigacion que tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios de una entidad privada obtuvo como resultado el
coeficiente de correlacion Rho Spearman con un valor de p=0,469 que indica una
correlacion promedio entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, concluyendo una relacién directa y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios. De igual manera, guarda relacion con la

investigacion de Rivera (2018), cuyo trabajo tuvo como objetivo determinar la
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calidad de servicio y satisfaccién del cliente en una empresa de servicio privado en
la que obtuvo como resultado el coeficiente de spearman de 0,783 con un nivel de
significancia menor a 0.05, por lo que se concluyé que existe una correlacion
positiva alta entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Referente a sus las hipétesis especificas de nuestra investigacion se obtuvo
como resultados los siguientes: en cuando a la hipotesis especifica 1 sobre la
relacion existente entre la calidad de servicio y la expectativa del usuario en la
Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022, se obtuvo como resultado el
coeficiente Rho Spearman de ,710, lo que determina una relacion positiva la calidad
de servicio y la expectativas del usuario. Del mismo modo, el nivel de significancia
bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005 (0.000<0.05); por lo tanto, no se
considera la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, consecuentemente
se concluye que existe relacion significativa y directa entre la calidad de servicio y
expectativa del usuario en la Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022; en
cuando a la hipétesis especifica 2: sobre la relacion entre la calidad de servicio y la
percepcion del usuario en la Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022, se
obtuvo como resultado el coeficiente Rho Spearman de ,702, lo que determina una
relacion positiva la calidad de servicio y la percepcion del usuario. Del mismo modo,
el nivel de significancia bilateral que se obtuvo fue menor a 0.005 (0.000<0.05); por
lo tanto, no se considera la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
consecuentemente se concluye que existe relacion significativa y directa entre la
calidad de servicio y percepcion del usuario en la Entidad de Gobierno Local de
Lima, afio 2022; y, en cuanto a la hipotesis especifica 3: sobre la relacion entre la
calidad de servicio y la complacencia del usuario en la Entidad de Gobierno Local
de Lima, aflo 2022, se obtuvo como resultado el coeficiente Rho Spearman tuvo
como resultado ,643, lo que determina una relacion positiva la calidad de servicio y
la complacencia del usuario. Del mismo modo, el nivel de significancia bilateral que
se obtuvo fue menor a 0.005 (0.000<0.05); por lo tanto, no se considera la hipotesis
nulay se acepta la hipotesis alternativa, consecuentemente se concluye que existe
relaciéon significativa y directa entre la calidad de servicio y la complacencia del
usuario en la Entidad de Gobierno Local de Lima, afio 2022.

Estos resultados de las hipotesis especificas se guardan relacion a los

obtenidos en las investigaciones de Rivera (2019), de Hidalgo (2019) y Rivera (2018)
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gue tuvieron como resultados inferenciales que se asemejan a los que fueron
evidenciados en la presente investigacion, principalmente en cuando a la aceptacion

de las hipoétesis planteadas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera : En el plano descriptivo, predominé en el nivel medio la variable calidad

Segunda

Tercera

Cuarta

de servicio con un porcentaje de 48% y en cuanto la variable
satisfaccion del cliente se obtuvo un nivel bueno con un 41.6% de los
usuarios a favor. Por otra parte, en el plano inferencial se constaté una
correlacion positiva entre ambas variables, con un coeficiente de Rho
Spearman = ,786.

: En el plano descriptivo, predominé en el nivel alto para la dimension
expectativa de servicio con un porcentaje de 50.4% y en cuanto la
variable calidad de servicio se obtuvo un nivel bueno con un 41.6% de
los usuarios a favor. Por otra parte, en el plano inferencial se constaté
una correlacion positiva entre la dimension y la variable, con un
coeficiente de Rho Spearman = ,710.

: En el plano descriptivo, predominé en el nivel medio para la dimensién
percepcion del usuario con un porcentaje de 49.6% y en cuanto la
variable calidad de servicio se obtuvo un nivel bueno con un 41.6% de
los usuarios a favor. Por otra parte, en el plano inferencial se constato
una correlacion positiva entre esta dimension y la variable, con un
coeficiente de Rho Spearman =,702.

: En el plano descriptivo, predominé en el nivel alto para la dimensién
complacencia al usuario con un porcentaje de 57.6% y en cuanto la
variable calidad de servicio se obtuvo un nivel bueno con un 41.6% de
los usuarios a favor. Por otra parte, en el plano inferencial se constaté
una correlacion positiva entre la dimension y la variables, con un

coeficiente de Rho Spearman = ,642.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los funcionarios de la Entidad de Gobierno Local de Lima, con

base a la informacion contenida en la presente investigacion, lo siguiente:

Primera :

Segundo

Tercero

Estando a que 14.4% de los encuestados expresaron que la calidad de
servicio que le brind6 la Entidad de Gobierno Local es deficiente, se
recomienda al titular de a entidad adoptar medidas necesarias para la
atencion oportuna y simplificada de los usuarios, como son, la difusién
de logros mediante la oficina de Imagen Institucional, el control de tiempo
y calidad en la atencion mediante la conformacién de un equipo de
evaluacion de la misma entidad o de una entidad privada, y la aplicacion
de encuestas de satisfaccion a cargo de la oficina de Imagen

Institucional.

Teniendo en consideracion que un 6.7% de los encuestados
consideraron que tuvieron una expectativa baja del servicio de la Entidad
de Gobierno Local, se recomienda a la unidad de imagen institucional
comunique los logros mediante redes sociales, jornadas de
acercamiento a la poblacién, periédico mural, medios de comunicacion

locales, respecto a la atencion de los usuarios.

Teniendo en consideracion que un 17.2% de los encuestados
consideraron que tuvieron una percepcion baja del servicio de la Entidad
de Gobierno Local, se recomienda que se analice la capacidad de
respuesta de la entidad, a partir de ello se implemente un control de
atencién en tiempo oportuno y un control de calidad de atencion al
usuario para un adecuado servicio, a través de empresas privadas o la
conformacién de un equipo de la misma entidad a cargo de estos

controles.
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Cuarto

Teniendo en consideracion que un 9.2% de los encuestados
consideraron que tuvieron una complacencia baja del servicio de la
Entidad de Gobierno Local, se recomienda al titular de la entidad que
realice el seguimiento o evaluacion de atencion mediante el area de

imagen institucional, a través de encuestas de satisfaccion al usuario.
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Anexos



ANEXO 1:
CALCULO DE LA MUESTRA

Férmula:
~ NZ’pq
TS IN-1De? + Z2pq
Doénde:

n : Es el tamafo de la Muestra

N : Es el tamafio de la Poblacion = 2950

Z2 : Corresponde a la desviacion estandar de la poblacion; pero, cuando no se tiene su valor, generalmente se suele usar el
valor de 1.96 que garantiza un 95% de nivel de confianza.

p : Es la proporcion favorable. Dado que no tenemos idea sobre esta proporcion, se recomienda utilizar un valor de p = 0.5
(50%) que tiene la virtud de maximizar el tamafo muestral

g : Probabilidad desfavorable. p-q = 0.5

e2 : Corresponde al margen de error o de imprecision permitido, valor que usualmente lo determina el investigador. En este
caso utilizaremos 0.05%

Resultado:
N = 2950
Z=1.96
p=0.5
g=0.5

E =0.05

n = 340



ANEXO 2
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD ESTATAL DE GOBIERNO LOCAL DE LIMA, 2022

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
¢ Cual es la relac_ic')_n Dete_r[ninar _ la E_xis_t(_a una relacion CALIDAD DE SERVICIO
entre calidad de servicio | relacion que existe | significativa entre p
y la satisfaccion del | entre calidad de | calidad de servicio y DIMENSIONES 'NDlCADORES = ITEM
usuario en una entidad | servicio y la | satisfaccion del usuario o Puntualidad en la atencion
de gobierno local de | satisfaccion del | en una entidad de Fiabilidad Confianza
Lima, 20227 usuario en una | gobierno local de Lima, Libre de error 3 items
entidad de gobierno | 2022 Precisién en el tramite
local de Lima, 2022. Capacidad de respuesta | Informacion Clara
Personal capacitado 3 items
Confianza
Seguridad Amabilidad
Disposicién de atencién 3 items
Atencion personalizada
Empatia Comprgn;ic’m
Procedimientos adecuados
Horario adecuado 4 items
Instalaciones fisicas
Elementos tangibles Apariencia personal
Materiales 3 items
SATISFACCION DEL USUARIO
(,CUél e.S la relac:_iQn Dete.rr,ninar la EXISte _una relacion DIMENSIONES INDICADORES |'TEM
entre caI|d'ad de servicio relgmon entre S|gp|f|cat|va _entre Servicio general percibido
y expectativa del usuario | calidad de servicio y | calidad de servicio y
en una entidad de | expectativa del | expectativa del usuario , Trato esperado por el
gobierno local de Lima, | usuario en una |en una entidad de Expectativas personal
202272 entidad de gobierno | gobierno local de Lima, Fiabilidad 3 items

local de Lima, 2022.

2022




,Cuél es la relacion | Determinar la | Existe una relacion
entre calidad de servicio | relacién entre | significativa entre Servicio general recibido
y la percepcion del | calidad de servicio y | calidad de servicio y
usuario en una entidad | la percepcion del | percepcion del usuario o
de gobierno local de |usuario en una|en una entidad de Percepcion T;?;%r?esdperado por el
Lima, 20227 entidad de gobierno | gobierno local de Lima, P
local de Lima, 2022. 2022 Servicio recibido por el
tramite 3items
¢Cual es la relacion | Determinar la | Existe una relacion
entre calidad de servicio | relaciéon entre | significativa entre Satisfaccion general
y la complacencia del | calidad de servicio y | calidad de servicio y
usuario en una entidad | la complacencia del | complacencia del i .
de gobierno local de | usuario en una | usuario en una entidad Complacencia Desconfirmacion de
Lima, 20227 entidad de gobierno | de gobierno local de expectativas
local de Lima, 2022 | Lima, 2022
Rendimiento comparado
3 items
ESTADISTICA
DESCRIPTIVA E
INFERENCIAL
Técnica: Encuesta DESCRIPTIVA: se
Instrumento: hara uso de la
- Cuestionario de | estadistica
calidad de servicio descriptiva mediante
- Cuestionario tablas cruzadas y
Tipo de investigacion: 3 . . _ _ satisfzf\ccién del | figuras porcentuales.
Avlicada Correlacional Paoblacion: Usua_rlos_ de la ent|d_ad gestatal de gobierno local de Lima, 2022 usuario
p i o Muestra: probabilistica, aleatorio simple INFERENCIAL: se
Enfoque: Cuantitativo hara
ard uso de la
estadistica
inferencial, asi como
la prueba de
coeficiente Rho
Spearman

Informacién para la problematica: https://www.defensoria.gob.pe/areas_tematicas/un-buen-servicio-ciudadano/




ANEXO 3
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION

ESCALA DE MEDICION

VARIABLES DE ESTUDIO | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
Puntualidad en la atencion Ordinal
Fiabilidad Confianza
Libre de error
Precision en el tramite
Se denomina calidad del Sera medido por 16 Capacidad de respuesta Informacién clara
servicio a la direccién y grado indicadores y 05 P | itad
de discrepancia entre la | dimensiones, con escala de ersonal capacitado
percepcién del cliente y sus | medida ordinal. Se empleara Confianza
. - expectativas, en términos de la técnica de la encuesta . "
Calidad de servicio las dimensiones de la calidad | para recabar la informacion, Seguridad Amabilidad
del servicio que pueden con el instrumento Disposicion de atencién
afectar el comportamiento | cuestionario que contiene 16 Atencién personalizada
futuro de los consumidores items y escala de medida —
(Parasuraman et al., 1985) ordinal tipo likert Empatia Comprensién
Procedimientos adecuados
Horario adecuado
Instalaciones fisicas
Elementos tangibles Apariencia personal
Materiales
Ordinal

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del cliente es
la medicién de la respuesta
gue los consumidores tienen
con respecto a un servicio o
producto de una marca en
especifico. Las calificaciones
son referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y
también para conocer a
detalle lo que necesitan
(Hammond,2022)

Sera medido por 9
indicadores y 03
dimensiones, con escala de
medida ordinal. Se empleara
la técnica de la encuesta
para recabar la informacion,
con el instrumento
cuestionario que contiene 9
items y escala de medida
ordinal tipo likert

Expectativas

Servicio general recibido

Trato esperado por el
personal

Fiabilidad

Percepcién

Servicio general recibido

Trato esperado por el
personal

Servicio recibido por el
Tramite

Complacencia

Satisfaccion general

Desconfirmacion de
expectativas

Rendimiento comparado al
ideal




ANEXO 4:
TABLA DE CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

Los valores que se tomaron en cuenta para la confiabilidad del contenido de los

instrumentos son los contenidos en la siguiente tabla:

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01a0,49 Confiabilidad baja
De 0,5a0,75 Confiabilidad moderada
De 0,76 a 0,89 Confiabilidad fuerte

De09al Confiabilidad alta




ANEXO 5:
PRUEBA DE CONFIABILIDAD DE LAS VARIABLES CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO

a PRUEBA PILOTO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD DE GOBIERNO LOCALDELIMA,20.. # @ & @ gy m
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
- E® P - BISA %HE E-Ll-Pl-%r o @@ YV -I- ~
c4
A ; F ; H
Marca temporal 1. CALIDAD DE SERVIC 2. CALIDAD DE SERVIC 3. CALIDAD DE SERVIC 4. CALIDAD DE SERVIC 5. CALIDAD DE SERVIC 6. CALIDAD DE SERVIC 7. CALIDAD DE SER'
11/11/2022 11:08:36 3 4 3 3 3 3

11/11/2022 11:33:50 5

J 11/11/2022 11:37:08 5
11/11/2022 11:43:01 3
1111/2022 11:50:19 4
1111/2022 12:04:28 5
11/11/2022 12:07:12 5
11/11/2022 12:29.05 4
11/11/2022 12:29:41 5
3

3

4

3

5

3

3

3

4

n 11/11/2022 12:34:53
1 11/11/2022 12:35:58
1 11/11/2022 13:19:.08
1 1111/2022 13:20:48
1 11/11/2022 14:03:30
1 11/111/2022 15:18:21
1 11/11/2022 16:41:11
1 11/11/2022 17:40:35
1

4
5
3
4
4
5
3
4
4
3
3
3
3
3
3
3
1111/2022 17:41:44 4

1
1
4
3
3
3
2
4
4
2
3
3
4
3
3
3
4

R R T S ST WS
R R S O A T

= T N TR B 15

1. De lavariable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de datos

N %
Casos Valido 20 100%
0 ,0
Excluido? 20 100.0
Total

Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach | elementos
,950 22

2. Delavariable gestion administrativa

Resumen de procesamiento de datos

N %
Casos Valido 20 100%
0 0
Excluido? 20 100.0
Total

Estadistica de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach | elementos
,950 13




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS CLASES VIRTUALES

ANEXO 6:

CERTIFICADOS DE VALIDEZ

Variable 1: Calidad de servicio Pertinencia Relevancia Claridad SUGERENCIAS
DIMENSIONES Indicadores st | NO | sl NO sl | NO
o ) 1. ¢ La calidad de servicio influye en la satisfaccion al Ninguna
V: Calidad de servclo usuario en la entidad de gobierno local, 20227 X X X g
2. ¢la fiabilidad en la atencion influye en la | X X Ninguna
D: Fiabilidad satisfaccion al usuario en la entidad de gobierno local,
20227
1 3. ¢ El servicio brindado es oportuno, sin demoras? x X X Ninguna
2 4. ;El personal de la entidad manifiesta interés en X X X Ninguna
solucionar los problemas?
3 5. ; Existen fallas en el servicio brindado? X X X Ninguna
. ; I Ninguna
D: Capacidad de T.ila clapacu:l:ad de respuesta en Ial atencion |nlﬂuye
\a en la satisfaccion al usuario en |a entidad de gobiermo X X X
respues local, 20227
1 8. ;La entidad de gobierno local le anuncia el tiempo X X X Ninguna
de duracion del servicio que le brindara?
9. ;jUsted comprende a cabalidad la informacion Ninguna
2 sobre el servicio que le brindard la entidad de X X X -
gobierno local?
10. el personal de la entidad de gobiemo local tiene Ninguna
3 conocimientos  suficientes  para  absolver sus X X X -
consultas?
D: Seguridad Ninguna
11. ¢lLa seguridad en la atencion influye en la
satisfaccion al usuario en la entidad de gobierno local, X
20227
1 12, i,_Usied se siente en confianza con el persuna_l de X X " Ninguna
la entidad de gobierno local que le brinda la atencién?
2 13. 4El servicio que le brinda el personal de |a entidad Ninguna
de gobiemo local se realiza con cortesia y X X X
amabilidad??
3 14. ¢ Usted considera que el personal de la entidad de X X X Ninguna
gobierno local tiene voluntad para atenderlo?




D: Empatla 15. ;La empsatia en la atencidn influye en la Ninguna
satisfaccidn al uswano en la entidad de gobierno local, X X X h
20227

1 16. ;Considera usted gue la atencidn brindada por el Minguna
personal de la entidad de goblermo local es X X X b
personalizada?

2 17. ;iConsidera usted gue el personal de la entidad Ninguna
de goblema local que le brinda |a atencidn comprende X X X -

58 Necaskiaces?

3 18. ;Considera usted que el procedimiento gue le Minguna
brinda la entidad de goblemo local en el sendicio gue X X X b
usted solicita. es el adecuado?

4 19. ; Considera usted que el senvicio que be brinda la Ninguna
entided de goblemno bocal se realza en un horario X X X b
iddnea?

D Elementos tangibles | 20, jLos elementos tengibles infyven en & Minguna
satisfaccidn al usuanio en la entidad de gobierno local, X X X b
20227
M. j Considera usted que |a entidad de gobiemd local Minguna
que | brinda la atencin tens equipos e instalacionas X X X b
adecusdos para su atencidn?

22 ;Conssdera usted gue el personal de la entidad MNinguna
de goblemo local gue le brinda la atencidn se X X X b
encuentra con la vestmenta y ameglo personal

adecwsda para su stencidn?

23, j Considera usted que |a entidad de gobiemd local Minguna
cuenta con matensl informativo iddneo para el X X X b
servick que be brinda?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Los indicadores tienen relacion con cada una de las dimensiones; por lo tanto mide la variable 1: Calidad de servicio.
Se determina gue hay suficiencia.

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. MELGAR OJEDA KEVIN ALEX DMI: 00251824

Especialidad del validador:

"Pertinencia: El item commesponde al concepto tedrico formulsdo.
*Relevancin: El ilem es apropiado para representar al componente
o dimensson especifica del constnacto

Wlaridad: Se entende sin dificultzd alguna ] enunciade del item,

€5 Conciso, exacio y dinecin

Moitm: Suliceence, se dice suficiencia cuando los ilems planicados
son suficientes par mesdir la dimension

() =
04 de noviembre del 20222 R e

OOXL IS



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTERACTIVIDAD ACADEMICA

Variable 2: Satisfaccion al usuario

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

DIMENSIONES

Indicamores

5l ia]

5l O

5l N

V- Satisfaccidn a
LISLEANIO

1. iLa satisfaccidn del uswarnio es positiva para los
wsuarios de la Enbded de Gobiemo Local de
Lima, 20E37

Minguna

O: Expectativa

2. ;lLa expactativa del usuano beneficia a la calided
de sanvicio de la Entidad de Gobdenno Local de Lima,
20227

Minguna

3. jConsiders usted que la entidad de goblerma local
le  bnindara
necasidades?

una atenckdn gque satisfaga sus

Minguna

4. ; Conaidera usted gue |a alencién que le brindard
el personal de la entidad de gobiemo local serd el

sdecuado?

Minguna

5. Ii_,li:ﬂl‘l'!IIIIET‘EI usted gue sera aiendida sin demoras

InneCcesanias?

Minguna

D: Percepcidn

6. ;jLa percepcidn del uswarnio beneficia a la calidad
de serdicio de la Entidad de Goblemno Local de Lima,
HEEy

Minguna

7. iConaidera usted que & servicio que sa ke brindd
fue el adecusdo en cuanto a ka informacidn que

recibid, al trato y al iempo?

Minguna

8. jConaidera wsted que e personal que ke brindd
& servicko g2 preccupd en atender sus dudas y
quejas?

Minguna

4. jConaidera wsted que la respuessta que ke brindd
Iz entidzd de goblemo local fue adecuada?

Minguna




O: Complacencia 10.  Le complacencia del usuano apoya a la calidad Minguna
e sandcio de la Entidad de Gobiemda Local de Lima, ¥ ¥ ¥
iy

1 11. ;5e congidera usted compdacida con el senicio Ninguna
qgue le brindd la entidad de gobiermno kocal?

2 12. ;Considera uated que &l servicko que ke brindd Minguna
&3 lo que esperaba recibir?

3 13. jConsidera usted que en oras entidades de MNinguna
gobiemo local se recibe un mejor sanvicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Los indicadores tienen relacidn con cada una de las dimensiones; por lo tanto mide la varable 2: Satisfaccion al usuario.
Se determina que hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. MELGAR OJEDA KEVIN ALEX DMI: 00251824

Especialidad del validador: Dr. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

"Pertinencia: El item cormmesponde al conoeplo tednoo formulada.
*Relevancin: El ilem es apropiado para representar al components 04 de noviembre del 2022
o dimenssin especifica del constnacto

Y lwridad: Se entiende sin dificulizd alguna el enunciado del item,

£35 concise, exacio y direcio //__ - -
Nota: Suficrenca, se dice subiciencia cuande los flems planteados |\ )/ E,__—__:-

son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS CLASES VIRTUALES

Variable 1: Calidad de servicio Pertinencia Relevancia Clandad SUGERENCIAS
DIMENSIONES Indicadores Sl NO Sl MO Sl NO
1. iLa calidad de servicio influye en |a satisfaccidnal | " X Minguna
V- Calidad de seniclo || b en s entidad de gobiemo local, 20227
2 jla fishilidad en la atencin infuye en la | % X Ninguna
D: Fiabilidad satisfaccidn al uswano en la entidad de goblemo local.
20227
1 3. 4El servicio brindado es oportuno. sin demoras? X X Ninguna
a 4_ ;Fl personal de la entided manifiesta interés an X Ed Minguna
soducionar bos problemas?
3 5. ; Existen fallas en el servicio brindado? X X X Ninguna
O Cans e 7. ¢La capacidad de respuesta en la atencidn influye Ninguna
. resp A en |la satisfaccidn &l ususno en la entidad de gobiermo X X X
o local, 20227
. 8 4La entidad de goblemo local be anuncia el empo | % x Ninguna
da duracion del senvicio que le brindara?
9. jUsted comprende a cabalidad la informacidn Minguna
2 sobre &l servicio que le brndard la entidad de X X X b
gobiemna kecal?
10. &l parsonal de la entidad de gobierno local tiene Minguna
3 conocimientos  sufilentes  para  absolver sus | X X X
consultas?
D: Seguridad Minguna
11. ilLa seguridad en la atencidn influye en la
satisfaccion al uswano en la entidad de gobiemo local, X
20227
1 12_ ;Usted se siente en confianza con el personal de X X X MNinguna
la entidad de gobiemo local gue be brinds |a atencidn? B
2 13. ;El servicio que le brinda &l personal de la entidad Ninguna
de goblermo local se realiza con conesia y | X X X
amabdidad??
3 14_ s Usted considera que el personal de ka entidad de | % % Minguna
gobiemo local tiene voluntad para atenderio? ’




D: Empatia 15. ;jLa empatla en la atencidn influye en la
satisfaccidn al usuanio en la entidad de gobierno local, X
20227

Ninguna

1 16. ; Conssdera usted gue la atencidn brindada por el
personal de |3 entided de goblemo local es | X
personalzada?

Ninguna

2 17 pCunskiena usled guer wl personal de la entidad
de gobiemo local que le brinda la atancidn comprande X
1] oes?

Ninguna

3 18. ;Considera usted que el procedimiento gue la
brinda |a entidad de gobiemo local en el servicio gue | X
usted solicita. es el adecuado?

Ninguna

4 19. ; Considera wsted que el senicio que ke brinda la
entided de gobiemo kocal se realiza en un horario | X
iddneg?

Ninguna

D: Elementos tangibles | 20 jlos elementos tangibdes  infyen en la
satisfaccidn al usuanio en la entidad de gobierno local, X
20227

MNinguna

M j Considera usted que la entidad de gobiemo local
que |2 brinda la atencidn tiene equipos & instalaciones | X
adecusdos pars su atencidn?

Ninguna

22 ;Considera usted gue el personal de |a entidad
de gobiemo local gue le brinda la atencitn se
ancuentra con |a vestments y ameglo personal
adecusda para su stencion?

Ninguna

23 ; Considera usted que la entidad de gobiema local
cuenta con matenal informativo idoneo para el X
servicio que be brinda?

Ninguna

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Los indicadores tienen relacidn con cada una de las dimensiones; por lo tanto mide la variable 1: Calidad de servicio.

Se determina que hay suficiencia.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. GONZALO CALDERON PURIHUAMAN

Especialidad del validador:

"Pertinencin: El item correspande al concepto tednico formulado.
*Relevancia:
o dimensidn especifica del constracto

Hlwridmd: Se enbiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacin y dinecto

Notw: Suliciencia, se dsoe subiciencia cuando los items planbeados
son suficienies para medir la dimension

2l flem es apropiado para representar al componente 04 de noviembre del 20222

No aplicable [ ]
17409516

\ M

Y P

Dir. GONFALD CALDERON PURIHUAMAN
DNI 17409516



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTERACTIVIDAD ACADEMICA

Variable 2: Satisfaccion al usuario

PERTINENCIA

RELEVANGIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

DIMENSIONES

Indicedones.

sl NO

51 WO

sl NO

' Satisfaccidn al
USUETIO

1. i La satisfaccidn del usuanio es positiva para los
usuarics de |a Entded de Goblemo Local de
Lima, 20227

Minguna

O: Expeciativa

2. iLa expectativa del usuano beneficia & la calidad
de sanicio de la Entidad de Gobierno Local de Lima.
20EEY

Minguna

3. jConssdera usted que |a entidad de gobierna local
le brndard wna stencidn que sabtisfaga aus
necesidades?

Minguna

4. ; Considera usted que |a stencidn que | brindard
el personal de 13 entided de gobierno bocal sard el
sdecuada?

MNinguna

5. ¢ Conaidera usted que serd atendida sin demoras
innecesanas?

Minguna

D: Percepcidn

&, jLa parcepcidn del usuario beneficia a |la calided
de senvicio de la Entidad de Gobierno Local de Lima.
20EEY

Minguna

7. i Considera usted que el servicko que =& le brindd
fue el adecusdo en cuanto a ka informacién que
recibid, al trato y al iempo?

Minguna

8. i Considera usted que el personal que be brindd
&l servicio s preocupd en atender sus dudas y
quejas?

Minguna

@, ;Considera usted que la respuesta que ke brindd
la entidad de goblerna local fue adecuada?

Minguna




D: Complacencia 10. ¢ La complacencia del usuario apoya a la calidad Ninguna
de servicio de la Entidad de Gobierno Local de Lima, x x x
20227

1 11. ;Se considera usted complacida con el servicilo Ninguna
que le brindd la entidad de goblemno local?

2 12. ;Considera usted que el servicio que be brindd Ninguna
es lo que esperaba recibir?

3 13. ;Considera usted que en otras entidades de Ninguna
goblemo local se recibe un mejor servicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Los indicadores tienen relacion con cada una de las dimensiones; por lo tanto mide la variable 2: Satisfaccién al usuario.
Se determina que hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: GONZALO CALDERON PURIHUAMAN DNI: 17409516

Especialidad del validador: Dr. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teéace formulad
*Relevancia: El item es apropiado para representar al comg 04 de noviembre del 2022
od on especifica del c o

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€5 conciso, exacto y directo

— %
& - 7
Nota: Suficiencia. se dwce suficiencia do los items pl ad \ (/f .ﬁ‘ ‘7/{4_¢ - j’

son suficientes para medir la dimension

Dr. Gonzalo Calderén Purithuaman
DNI 17409516



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS CLASES VIRTUALES

Variable 1: Calidad de servicio Pertinancia Relevancia Claridad Sugerancias
DIMENSIONES Indicadoras sl NO =] NO 5l MO
1. ¢jla calidad de servicio influye en la
V: Calidad de servicio | salisfaccion al usuario en la entidad de gobiermo x X X
local, 20227
2. jLa fiabilidad en |la atencion influye en la X X X
D Fiabilidad satisfaccion al usuario en la entidad de gobiema
local, 20227
1 3. iEl servicio brindade es oportuno, sin x X X
demoras?
4. (El parsonal de la entidad manifiesta interés
2 ’ X X
en solucionar los problemas?
3 5. ,Existen fallas en al servicio brindado? X X X
. . 7. ilLa capacidad de respuesta en la atencidn X X X
D- Capacidad de . " . . .
respuesta influye en la satisfaccidn al usuario en la entidad
de gobiemo local, 20227
1 B. ;La enlidad de gobierna local le anuncia el x X x
tiempo de duracidn del servicio que le brindara?
8. i Usted comprande a cabalidad la informacian x X X
2 sobre al servicio que le brindara la entidad da
gobiemno local?
10. ; el personal de la entidad de gobierno local x X X
3 tiene comocimientos suficientes para absolver
5us consultas?
D: Seguridad . o
11. zLla seguridad en la atencidn influye en la
satisfaccion al usuario en la entidad de gobierma X X X
local, 20227




12. iUsled se sienle en confianza con el
personal de la entidad de gobiemo local que e
brinda la alencidn?

13. LEl sarvicio que la brinda el personal de la
entidad de gobierno local sa realiza con cortesia
y amabilidad¥?

14. ;lUsted considera que el personal de la
entidad de gobierno local tiene volunlad para
atenderlo?

D: Empatia

15. jLa empatia en la atencidn influye en la
salisfaccion al usuario en la entidad de gobierma
local, 20227

16. ;Considera usled que la alencidn brindada
por el personal de la entidad de gobierno local
es parsonalizada?

17. jConsidera usled que &l personal de la
entidad de gobiermo local que le brinda la
alencidn, comprenda sus necesidades?

18. ; Considera usled que el procedimiento que
le brinda la enlidad de gobierno local en el
servicio que usted solicita, es el adecuada?

19. jConsidera usted que el servicio que le
brinda la entidad de gobierno local se realiza en
un haorario iddnao?

D: Elementos
tangibles

20. ilos elementos langibles influyen en la
salisfaccion al usuario en la entidad de gobiemo
local, 20227

21. iConsidera usted que |a enlidad de
gobiarno local que le brinda la atencion liene
equipos e instalaciones adecuados para su
alencidn?

22 ;Considera usted que el personal de la
entidad de gobiermo local que le brinda la
alencion sa encuentra con la veslimenta y
arreglo personal adecuada para su alencion?

23, ;Considera usled que la entidad de
gobiarno local cuenta con malerial infarmativo
iddneo para el servicio que le brinda?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INTERACTIVIDAD ACADEMICA

Varlable 2: Satlsfacclén al usuario Pertinencla Relevancia Cloridad Sugerencias

DIMEMSIOMNES Indicadores . NG . NO . N

1. ;La eatisfaccion del UsUAND 8 positiva para los
V: Satisfaccion al usuanos de |la Entided de Gobiemo Local de
usuario
Lima, 20227

2 ;lLa expectabiva del usuario beneficia a la calidad
[O: Expectstiva de senvicio de la Entidad de Gobéerno Local de Lima, x X X
20227

3. ;i Considera usted que la entidad de gobierno local
1 le brindard una atencidn que satisfaga sus x X X
necesidades?

4_ ; Considera usted que la atencsdn que le brindard
3 el parsonal de la entdad de gobéemo local serd el x x x
adecuado?

5. jConsidera usted que serd atendida sin demoras
innecesarias?

6. ;La percepcidn del usuario beneficia a la calided
[: Percepcitn de servicio de la Entidad de Gobilenna Local de Lima, x X X
20227

1 7. i Considera usted que el servicio que se ke brindd
fue el adecuado en cuants & la informaciin que x X X
recibid, al trato y &l tiempo?

2 8. ;Considera usted que el parsonal que ke brindd
&l sarvicio se preocupd en atender sus dudas y x x X

quejas?




3 9. ; Considera usted que la respuesta que be brindd
la entidad de gobiemo local fue adecusda? X x X
D: Complacencia 10. ¢La complacencia del usuario apoya a la calidad
de senvicio de la Entidad de Gobiema Local de Lima, % X X
20227
1 11. i 5e considera usted complacida con el servicio
que le brindd |a entidad de gobierno local? X X x
2 12. ; Considera usted que el servicio que be brindd
es lo que esperaba recibir? X X x
3 13. ; Considera usted que en otras entidades de
gobiema local se recibe un mejor servicio? X x x
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