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Resumen

La investigacion elaborada ha tenido el objetivo primordial de determinar la relacién
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad de
San Juan de Miraflores, 2021. Se considera que el presente trabajo tiene una
perspectiva cuantitativa, descriptivo correlacional.

Poblacion del distrito es de 353,950. La muestra obtenida es de 384 y se aplico el
cuestionario con escala ordinal de 20 interrogantes, el cuestionario fue dividido en
dos secciones de 10 preguntas sobre calidad de servicio y las otras 10 preguntas
sobre satisfaccion de los usuarios.

Las variables de estudio poseen relacion, fue evidenciado mediante el coeficiente
de Rho de Spearman de 0,614, dando a conocer una correlacion positiva
considerable, ademas el nivel de significancia es igual a 0.000, aceptando la
hipoétesis por ser menor a 0.05.

Por ultimo, podemos concluir que un 5% sefialaron estar totalmente en desacuerdo
con la calidad de servicio, mientras un 8% se estuvieron totalmente de acuerdo y el
39% es indiferente. Se encontré que, sobre satisfaccion de los usuarios, el 2%
dijeron estar totalmente en desacuerdo, 13% totalmente de acuerdo y el 39% es
indiferente.

Palabras clave: calidad, satisfaccién, servicio, usuario.

vii



Abstract

The research carried out has had the primary objective of determining the
relationship between service quality and user satisfaction in the Municipality of San
Juan de Miraflores, 2021. It is considered that this work has a quantitative,
descriptive, correlational perspective.

The district's population is 353,950. The sample obtained is 384 and the
guestionnaire with an ordinal scale of 20 questions was applied, the questionnaire
was divided into two sections of 10 questions on service quality and the other 10
guestions on user satisfaction.

The study variables have a relationship, it was evidenced by Spearman's Rho
coefficient of 0.614, revealing a considerable positive correlation, in addition the
level of significance is equal to 0.000, accepting the hypothesis for being less than
0.05.

Finally, we can conclude that 5% indicated they totally disagree with the quality of
service, while 8% totally agreed and 39% were indifferent. It was found that on user
satisfaction, 2% said they totally disagree, 13% totally agree and 39% are
indifferent.

Keywords: quality, satisfaction, service, username.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, a pesar que la tecnologia continla en ascenso, existen usuarios de
las entidades publicas a nivel internacional que no estan satisfechos, por ejemplo,
segun las cifras del reporte realizado por Montalvo (2009), teniendo como base la
informacion del Barémetro de las Américas, se obtuvo los indices de satisfaccion
acerca de los servicios que brindan las municipalidades de Brasil, Republica
Dominicana y Ecuador, cuyos resultados son 58.2, 56.9 y 56.3 respectivamente de
una escala de 0 a 100. Nuestro pais no es ajeno a este tipo de problemas, los
colaboradores municipales deben considerar que los usuarios son el elemento
fundamental de una institucion, ya que, sin ellos definitivamente no encontrariamos
organizacion, situemos una interrogante; ¢cual seria el efecto si los usuarios no
pagan sus impuestos, arbitrios municipales y otras obligaciones?, generaria como
consecuencia que la municipalidad se encuentre en una carencia econémica; por
ese motivo es necesario resaltar la importancia de otorgar servicios que posean a
la calidad como caracteristica principal y cumplir toda expectativa existente. Ahora
los usuarios dejaron de ser gobernados, poco satisfechos con lo que la gestion del
estado otorga y son considerados usuarios clientes, ya gue conocen en que aportan
su dinero; generando exigencia para que se les brinden calidad en los servicios.

El cumplimiento profesional en el concejo del distrito es insuficiente, la mayoria de
los beneficiarios expresan que sus solicitudes no fueron resueltas, o en todo caso,
el tiempo de atencion fue largo. Se pudo conocer que algunos trabajadores no
conocen bien sus funciones y no poseen la instruccion suficiente en la ocupacion
de sus tareas, para nadie es desconocido que en la actualidad los puestos de
trabajo en las instituciones publicas son ocupados a través de favores politicos, y
no por una correcta elecciéon de personas competentes. Es fundamental conocer la
posicion en que se encuentra el clima organizacional, ya que nos va a permitir saber
y conocer del comportamiento que tiene cada integrante y el vinculo con el
cumplimiento de las funciones, siendo elemental la evaluacion para el
planteamiento de herramientas de administracion, resulta esencial un adecuado
entorno organizacional ya que influird eficientemente en el comportamiento del
trabajador y la institucion. Por consecuente, pensamos que un correcto ambiente
en la institucién influencia inmediatamente en la productividad laboral. Se pudo

contemplar que los usuarios salian de la municipalidad reclamando por el retardo



de la atencion, la poca cortesia, consultas no atendidas y califican como pésimo el
servicio ofrecido, dan a conocer que hay mucha burocracia en la gestion de sus
documentos, motivo que no ayuda a la breve resolucion de las solicitudes y
alcanzar el logro de poder obtener usuarios conformes. Producto de la realidad
problematica, formulamos la posterior pregunta: ¢Cual es la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de San Juan
de Miraflores, 20217

La justificacion de la investigacion es la inclinacion en el analisis de este asunto que
nace por la constante presentacion de inconvenientes de insatisfaccion de
beneficiarios, debido a que sus demandas no fueron resueltas, demora en la
atencion, falta de vocacion de servicio de los trabajadores, en general encontramos
defectuosa atencion; por tal motivo, la organizacion debe ocuparse de conceder
apropiados servicios con calidad y producir como consecuencia valores muy
elevados de satisfaccion. Las propuestas desarrolladas servirdn para mejorar la
calidad de las actividades prestadas y conseguir usuarios satisfechos en la entidad
del distrito. Se conoci6 la situacion actual de la Municipalidad, evidenciando
escasos recursos para la atencion de los usuarios, quienes salian decepcionados,
tristes y algunos enojados, son asuntos que deben ser solucionados y este trabajo
tiene la finalidad de colaborar con los cambios positivos en la organizacion.
Ademas, como justificacién social, esta investigacion sera util para trabajos que se
desarrollen en el futuro y posean relacién con las variables en las que se encuentra
enfocada esta tesis, es decir, toda informacion tomada en cuenta en este estudio
podra colaborar en las modificaciones de objetivos que existen en las
municipalidades. Debido a su importante metodologia, podra ejercer de ayuda a los
investigadores que van a pretender elaborar trabajos que van a estar relacionados
con el tema considerado en esta investigacion; ya que presentara real valor de
confianza y certeza. Se busco determinar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios, lo dicho es el objetivo general. Luego se desprenden
los siguientes objetivos especificos: analizar el nivel de la calidad de servicio,
analizar el nivel de la satisfaccién de los usuarios y analizar la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios.

Las hipoétesis, de acuerdo a Espinoza (2018), se consideran como una proposicion

temporal y que obligatoriamente no es demostrable, o de otra forma se puede tener



en cuenta como un pronodstico que posteriormente sera verificado por el

procedimiento cientifico.

Finalmente, las hipétesis fueron:

H1: Si existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en
la municipalidad de San Juan de Miraflores, Lima 2021.

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en

la municipalidad de San Juan de Miraflores, Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

Como parte de este estudio se ha considerado los antecedentes internacionales
mencionados a continuacion:

Vera (2013), de la investigacion cientifica “Atributos de calidad del servicio de la
telefonia movil para clientes mexicanos y su impacto en la satisfaccion y en la
lealtad hacia la marca” posee un caracter cualitativo en una primera parte y
cuantitativo en una segunda instancia, donde se aplicO un cuestionario a 180
clientes, aplicando el alfa de Cronbach otorgando 0.741 y para analizar si es fiable
se hizo uso del coeficiente de Spearman obteniendo 0.687. Se lleg6 a la conclusién
de que solo cuatro atributos de la calidad logran tener un vinculo con la satisfaccién
del cliente, siendo estos el cobro de precios accesibles, empatia en el personal,
sefal otorgada con claridad y atencion rapida. Silva, et al. (2021), sefialan en su
articulo de investigacion “La relacidn entre la calidad en el servicio, satisfaccion del
cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en
México” que tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo, se realizé en total 129
cuestionarios, 0.906 y 0.907 son las cifras del alfa de Cronbach respectivamente y
para corroborar el valor de confianza de la calidad en el servicio y satisfaccion del
cliente, se aplico el Rho de Spearman para saber que existe la correlacion
significativa alta en las variables, siendo la cifra 0.820. Reyes y Veliz (2021), en su
articulo “Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente en la
empresa publica de agua potable del canton Jipijapa” que posee una metodologia
descriptiva no experimental con un enfoque cuantitativo. Se utilizé un cuestionario
aplicado a una muestra de 236 usuarios, posteriormente el analisis de resultados
se hizo uso de los programas Excel y SPSS, obteniendo como conclusién que los
agentes fundamentales son: el trato individual, contestacion rapida, agradable
postura e imagen, adecuado tiempo para la atencion y solucion rapida para los
reclamos y quejas, incluso la comodidad en el establecimiento. La calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario presentan valiosa relacion.

Monroy y Urcadiz (2019), su investigacion “Calidad en el servicio y su incidencia en
la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México”, tiene metodologia
descriptiva correlacional, en el trabajo se aplicd una encuesta con escala Likert a
207 comensales para conocer las percepciones sobre la calidad y satisfaccion en

los restaurantes, previamente se ejecutd una prueba piloto a 15 comensales y se



establecio la consistencia con el alfa de Cronbach de 0,714. Para su estudio
correlacional se hizo uso del coeficiente Pearson, siendo r = 0.9 indicando que las
variables presenten una relacion fuerte. Costa et al. (2019), en el trabajo cientifico
“Satisfaction attributes related to safety and quality perceived in the experience of
hospitalized patients”, basado en un analisis exploratorio descriptivo, se realiz6
entrevistas a 24 personas para conocer las experiencias vividas, luego se realizo
un analisis tematico con el programa Nvivo 11. Entonces, se pudo conocer que los
atributos de la satisfaccion se relacionan con los diferentes atributos como acceso
al servicio, numero del personal, profesionales competentes, buena percepcion de
seguridad, etc. Almeida & Pelissari (2019), considerando su investigacion
“Customer Satisfaction based on the attributes of accommodation services”, se
consideré el enfoque cuantitativo, se aplicO una encuesta cuya informaciéon fue
recopilada de la pagina web TripAdvisor se emple6 en una muestra de 8269
opiniones. Para la calificacion se usé una escala entre 1 a 5, siendo 1 “muy malo”
hasta 5 “excelente”. De manera general, la mayor parte de clientes se siente
conforme con los hospedajes. Como resultados, el 1.57% equivalente a 130
usuarios opinaron 1, y el 35.74% que significa 2955 opinaron 5. Adicionalmente,
mencionamos los siguientes antecedentes nacionales: Olivares et al. (2018),
realizaron la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del contribuyente de
la Municipalidad Distrital de Salaverry”, que posee una orientacién cuantitativa,
descriptiva y correlacional. Se establecié una muestra de 373 de una poblacion de
3597 contribuyentes. Finalmente, considerando la Rho de Spearman 0.794
incluyendo valor de significancia p=0,000, se pudo concluir que hay una significativa
relacion para las variables de calidad de servicio y la satisfaccion del usuario,
incluso los componentes fisicos, competencia en la contestacion, confianza,
fidelidad y poder escuchar a los demds, son dimensiones que exponen una
significancia correlacional con satisfaccion.

Gil et al. (2020), considerando la investigacion “Calidad percibida y Satisfaccion con
el servicio de atencién en la oficina de la Unidad Local de Empadronamiento-
Municipalidad provincial de Huaura — 2019”, sostiene orientacion cuantitativa
correlacional y la muestra compuesta de 130 usuarios quienes desarrollaron un
cuestionario que posee una consistencia segun el alfa de Cronbach de 0,947 y de

acuerdo a rho de Spearman 0.495 se pudo demostrar que la hipétesis general tiene



un valor correlacional moderado y que la misma correlacion existe entre las
variables. Ademas, se pudo conocer que la satisfaccion experimentada por los
usuarios va incrementarse cuando la calidad de servicio sea mayor y se va vincular
a las dimensiones de los agentes tangibles y empatia del servicio. Bernuy y Meza
(2019), en la investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion en
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma, 2019”, el enfoque es
cuantitativo, correlacional y no experimental. Se aplicO dos cuestionarios a 378
personas equivalentes a la muestra establecida, se dio la determinacién de la
relacion para las variables segun la Rho de Spearman 0.680 y la significancia 0.000,
los nimeros se transfirieron a Excel y su analisis realizado en IBM SPSS v.25. La
conclusion es la buena apreciacion de la calidad de servicio con un 35.7% y
deficiente con un 32.3%. Estrada y Nique (2019), mediante su tesis “La calidad del
servicio y su relacién con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote 2019”, de sentido cuantitativo, no experimental y con
un nivel descriptivo, sefiala la ejecucion de un cuestionario a 383 usuarios
correspondientes a la muestra y en base a la escala Likert. Ademas, podemos
concluir que las variables presentadas guardan relacion, siendo evidenciado por el
factor Rho de Spearman 0.0773 y con el valor significativo de 0.000, aceptando de
tal manera la hipotesis alternativa. De los usuarios encuestados se pudo evidenciar
gue otorgan el valor medio a la calidad del servicio, equivalente al 41%. Ahora, en
este trabajo de investigacion se ha considerado las siguientes bases tedricas sobre
calidad, como definicion encontramos que Udaondo (1992) dice que: “la calidad es
un componente movilizador, motivacional, que integra y satisface a los
trabajadores, logrando que se sientan mas identificados con la empresa y sus
metas. Es considerado una pieza importante en la actual forma de gestionar las
organizaciones” (p. 4).
También, Armstrong y Kotler (2003), definen que:
la calidad goza de una sensacién muy relacionada con el cumplimiento de
los productos y servicios. Esta muy enlazada con la valoracion de los clientes
y su satisfaccién y tomando un sentido mas riguroso, se podria decir que la
calidad es cuando no existen defectos. (p.11)
Ademas, Hoyer y Hoyer (2001), considerando de la revista Quality Progress da a

conocer diferentes conceptos a través de algunos autores: Deming sefiala que la



calidad debe ser explicada de acuerdo al cliente satisfecho, es pluridimensional y
no puede darse un concepto sobre calidad de un producto o servicio solo
considerando algun agente o particularidad. Ishikawa menciona que calidad posee
un concepto que constantemente cambia. Debe definirse de manera comprensiva,
no basta con solo expresar que un producto tiene elevada calidad y centrarse en
cada organizacion, lo que requieren y considerar que varian las necesidades de los
clientes. Concluimos que calidad es equitativo a satisfaccion. Shewhart (1997), dice
que la calidad presenta dos caracteristicas; una es la subjetiva, que viene a ser lo
deseado por el consumidor y la objetiva que son los atributos del producto, aparte
de lo que desea el cliente. El valor percibido por el importe abonado significa una
fundamental magnitud de calidad, los patrones deben ser manifestados en términos
fisicos y que los productos presenten caracteristicas que puedan ponderarse
numéricamente. Conforme a la norma I1SO 9001-2015, se detallan los siete
principios de la calidad para que la institucibn mejore el desempefio de sus
funciones, estos son: calidad enfocada al consumidor, intervencion de los
colaboradores, liderazgo, progreso continuo, nexos reciprocamente beneficiosos
con el abastecedor, enfocarse en base a hechos para tomar decisiones y basado
en procesos.

Para conocer la importancia de calidad, Tari (2000), menciona que
en los afios ochenta, gran parte de las organizaciones occidentales
encontraron la calidad ante la ascendente presion competitiva. Un pequefio
grupo de organizaciones se convencieron que los productos y servicios de
calidad eran la clave para obtener un futuro prometedor. Muchas de ellas
consideraron una total responsabilidad con esta ideologia, mientras que
otras solo le dieron un valor secundario. De todas maneras, en la actualidad
se puede certificar que la totalidad de instituciones tienen el conocimiento de
lo fundamental y se observa el reconocimiento del rol decisivo de la calidad
del producto como de su gestion. (p.7)

También, Evans y Lindsay, (2018), quienes proclaman en sentido general, que
asegurar la calidad hace referencia a alguna tarea planificada y
sistematizada conducida a brindar los bienes y servicios con una calidad
oportuna, ligado a satisfacer lo que los compradores demandan mediante la

confianza de los bienes o servicios otorgados. Para garantizar la calidad es



necesario que el modelo de productos y el control de la calidad llevado a
cabo en la realizacion de la produccion y el otorgamiento de los servicios
sean excelentes, lo mencionado son considerados dos aspectos
fundamentales en los negocios. Asegurar la calidad fue siempre un factor
fundamental en la historia cuando se desarrollaba la produccion. (p.4)

Para el concepto de satisfaccion, encontramos a Armstrong y Kotler (2003), quienes

afirman que,

va depender de la percepcién del producto sobre el otorgamiento de valor
con relacion a lo que el consumidor tiene como expectativas. De lo
mencionado se puedo concluir lo siguiente:
Insatisfecho, de esa forma quedara el comprador si el producto no logra
llegar a las expectativas. Quedar satisfecho, sera cuando el producto logra
coincidir con lo requerido por el consumidor y permanecera fascinado, esta
situacion tendra lugar si el producto excede todas las expectativas del
cliente. (p.10).

De este modo, Vavra (2002) sugiere,
definir la satisfaccibn como la reaccion animica que tiene el cliente, cuando
realiza el analisis de la desigualdad que percibe entre su conocimiento previo
y lo esperado del producto, lo que en realidad siente una vez que ha
consumido el bien o servicio y ha tenido acercamiento a la organizacion.
(p.25)

Adicionalmente, Calva (2009), en su libro sefiala que “la satisfaccion seria

entendida como la recuperacion de la estabilidad de la persona con su entorno que

lo rodea, desde que inicia la ausencia de una necesidad sobre una cosa, hecho

fenomeno” (p.3-4).

Asi mismo, para conocer la importancia de la satisfaccion, Vavra (2002), menciona
cuando un cliente queda satisfecho, podemos esperar que lo siga siendo por
bastante tiempo, comunicara de forma positiva sobre la imagen institucional
a otras personas y convertirlos en clientes potenciales, lo que traeria como
consecuencia el incremento en la adquisicion de productos y un gasto mayor

del cliente en la organizacién en busca de lo que va satisfacerlo. (p.33)



De igual forma, en esta investigacion se considera algunas bases tedricas sobre
servicios, por ejemplo, lldefonso (2005), expresa que “un servicio se define como
una asistencia, un acto o un trabajo” (p.26). Incluso en su libro hace la clasificacion
de los servicios:
Por su naturaleza, se considera cual es el proposito de su funcién, por el
grupo de actividad donde se trata de precisar hacia donde estard destinado
los productos, también por su funcién, en que situaciones van a ser
empleadas y como se comporta el consumidor, es decir, que hace el
comprador en su proceso de adquisicion. (p.31-33)
Adicionalmente, las caracteristicas de los servicios es también parte del trabajo
realizado, lldefonso (2005), detalla a continuacion:
Intangibilidad, porque mientras no se haya realizado la adquisicion, los
sentidos no pueden aprécialos, Inseparabilidad es decir, no hay existencia
de separacion del consumidor con el vendedor, se puede decir que el
servicio se lleva a cabo mientras es consumido, tenemos a la
heterogeneidad, resulta complicado estandarizarlos, ya que puede cambiar
dependiendo de la persona que lo brinde, otra caracteristica es que es de
caracter perecedero, porgue no pueden guardarse, si no es otorgado se
desperdicia y por ultimo no hay propiedad, aquellos que compran los
servicios obtienen un derecho, sin embargo, no significa hacerse duefios del
atributo tangible. (p.35-38)
Por otra parte, para Solanes (1999), “servicios publicos son componentes propios
de las instituciones del sector econémico y poseen un valor semejante a las
estructuras monetarias, crediticias y educativas. Realizan una ocupacion
estructurada” (p.11). Complementando, Moreno (2007), menciona que “la persona
gue requiere alguna informacion para cumplir con sus funciones se identifica como
usuario. De lo anterior, seflalamos que todas las personas necesitamos de
informacion para llevar la ejecucion de nuestras tareas diarias” (p.130).
Finalmente, Armstrong y Kotler (2003), formulan que, en el pasado, la mayor parte

de las empresas solo se centraban en conseguir nuevos clientes para que puedan



vender sus productos, afios mas tarde esta posicion ha sido relegada por mantener

a los actuales clientes y proyectar vinculos mas prolongados. (p.30)
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Para Lozada (2014), una investigacion aplicada es aquella que genera un
conocimiento que se adapta directamente a inconvenientes de la comunidad y del
sector de produccion. Basados principalmente descubrimientos tecnolédgicos de los
estudios basicos, encargandose del procedimiento del vinculo entre lo tedrico y
producto.

Considerando la teoria anterior, se afirma que la investigacion realizada es de tipo
aplicada, debido a que el objetivo es resolver un problema concreto.

Disefio de investigacion

Se ha desarrollado una investigacion con disefio no experimental, para conocer el
concepto se menciona a Grajales (2000), quien define que es la limitacion a solo
observar los sucesos sin participar en los mismos. Ademas, de acuerdo a
Hernandez et al (2014), en su trabajo definen que el enfoque cuantitativo posee
una sucesién y una demostracion. Cada una de las fases es un antecedente de otra
por lo que no es posible evitar pasos, existe rigurosidad en su estructura. Inicia con
una idea que se va limitando, luego se establecen objetivos e interrogantes de
investigacion, se constituye un marco tedérico, posteriormente, se instalan hipétesis
y decretan variables; se prueban a través de un plan trazado; las variables son
medidas; esas medidas son analizadas con el uso de estadisticos y finalmente se
obtienen conclusiones en relacién a las hipétesis. Se realiz6 una investigacion
cuantitativa, siendo con aplicacion y teniendo un plan no experimental transversal
descriptivo correlacional, puesto que es conveniente efectuar la determinacion de
una relacion de las variables tratadas, por lo tanto, buscamos comprender como se
comporta una variable ante la otra.

3.2 Variables y operacionalizacién

Morales (2012), indica que las variables independientes seran elegidas con libertad
o0 manejables, luego se coteja el vinculo con las variables dependientes.

Se consideran las variables estudiadas en el trabajo:

V1: Calidad de servicio, considerada independiente.

V2: Satisfaccién del usuario, tomada en cuenta como dependiente.
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Definicion conceptual:

Hernandez et al (2017), la definicidbn conceptual considera a las variables con otras
expresiones. Sin embargo, son muy importantes en la obtencion de la definicién de
las variables empleadas en el trabajo, pero no es considerado suficiente, debido a
gue no existe un vinculo directo con la realidad, contexto o situacion.

Para definir las variables de esta investigacion, se ha considerado los conceptos de
los siguientes autores.

Calidad de servicio: Es una sensacion, tiene relacion con el valor otorgado por el
cliente y surge cuando no existen defectos (Armstrong y Kotler, 2003).
Satisfaccion de los usuarios: Es dependiente a como se percibe el producto sobre
el valor otorgado y estard relacionado a las expectativas del usuario (Armstrong y
Kotler, 2003).

Definicion operacional:

Para Morone (2013), la definicion operacional menciona como la variable sera
medida, quiere decir, por medio de qué factores se podra valorar el concepto.

Por otro lado, Cauas (2015), explica que en la definicion operacional las variables
deben tener una correlacién o asociacion establecida, generada por el analisis.
Definimos operacionalmente las variables.

Calidad de servicio, es un grupo de atributos que son propios de un elemento que
va permitir darle una caracteristica y un valor diferente que otras de su misma
especie. Presenta como dimensiones: la percepcion del cliente, desemperio de los
servicios y el valor otorgado por el cliente.

Satisfaccion de los usuarios, es la sensacion dichosa o bienestar y se adquiere
cuando se cubre una necesidad o deseo. La satisfaccion muestra las siguientes
dimensiones: ausencia de la necesidad, el buen servicio y el cumplimiento de las
expectativas.

Indicadores:

Abreu (2012), dice que los indicadores dan la posibilidad de reconocer las
particularidades o atributos de las variables, tomando en cuenta un lugar
referencial.

A continuacioén, se dan a conocer los indicadores de las variables estudiadas.
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La variable calidad de servicio tiene amabilidad, respeto, trato personal, seguridad,
uso de tecnologia, consistencia, experiencia laboral, recomendacion, imagen
institucional y permanencia.

Por otro lado, los indicadores para la variable de la satisfaccion de los usuarios
tenemos: alcanzar el objetivo, equilibrio emocional, solucion de problemas, estado
de &nimo, compromiso, tiempo de espera, accesibilidad, no existen reclamos, no
asisten nuevamente y resultados favorables.

Escala de medicion:

Coronado (2007), menciona que una escala de medicion son las posibilidades de
otorgar valoracion a alguna variable. Dichos valores poseen un orden correlativo,
reconociendo un inicio y fin. Usualmente, se consideran cuatro escalas de medida,
siendo la nominal, ordinal, intervalos y de proporcion.

La escala de medicion en la investigacion es ordinal, Betancur (2000), expresa en
su trabajo realizado que la mencionada escala, posibilita hacer una clasificacion,
un ordenado, es decir, se constituye una sucesion l6gica que va medir la magnitud
de la caracteristica.

3.3 Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de anélisis

Poblacion:

Arias et al. (2016), define el término poblacion a una agrupacién de situaciones,
que sostienen definicion, un limite y son accesibles, que se considera el referente
a la hora de elegir la muestra, y que estan sujetos al cumplimiento de un orden de
métodos establecidos. Resulta inevitable sefialar que, al tratar el tema de poblacion,
este término no solo es usado para personas, puede estar involucrado para
animales, objetos, organizaciones, familias, etc.

Conociendo la definicion, la poblacion para esta tesis, segun la informacion de la
pagina web actualizada de la municipalidad es de 353,950 habitantes.

Criterios de inclusion:

Residentes que formen parte de la jurisdiccion del distrito, personas con edad
superior a 18 afios e inferior a 65.

Criterios de exclusion:

Habitantes que no sean residentes del distrito, personas que sus edades no

pertenezcan al rango de 18 y 65 afios.
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Muestra:

Lépez (2004), conceptualiza muestra a la parte o subgrupo de la poblacién que es
considerada en la investigacion, la cifra de la muestra puede ser hallada mediante
férmulas y la légica.

La muestra que fue considerada es de 384 usuarios y se pudo obtener haciendo
uso de la formula de poblacion finita., la misma que es mostrada a continuacion:
Muestreo:

Como es mencionado por Mendenhall et al. (2006), son grupos que no estan
ocultos y que cubren la poblacion total. Entonces, se llevd a cabo el muestreo
aleatorio simple, puesto que las personas que participaron de la encuesta fueron
seleccionados al azar.

Unidad de anélisis:

Se consider6 a estudiantes universitarios, comerciantes, padres de familia,
empleadores, etc.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

La encuesta es la técnica que se ha usado para llevar a cabo el procedimiento del
proyecto, partiendo de 384 usuarios que significan la muestra. Esta técnica ha
obtenido informaciéon que permite la determinacién de la relacion entre calidad y
satisfaccion.

También, el instrumento aplicado fue el cuestionario para recolectar datos,
planteado para ambas variables y conformado por 10 preguntas para cada una,
provenientes de las 6 dimensiones.

La validacion del instrumento se realizé por medio de especialistas en el tema.

La medicién de la confiabilidad del cuestionario aplicado se llevé a cabo usando el
Alfa de Cronbach.

3.5 Procedimientos:

La informacion se recopild6 de la muestra, la encuesta aplicada otorgd la
representacion de las variaciones de las variables estudiadas, al recoger de manera
directa la informacién, considerado como tipo de fuente de datos primarias.

El cuestionario fue empleado particularmente a cada miembro de la muestra,
obteniendo resultados que posteriormente se transfirieron a la hoja de calculo Excel

y su andlisis desarrollado en el IBM SPSS Statistics.
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3.6 Método de anélisis de datos:

Las informaciones recibidas se procesaron recurriendo al calculo descriptivo, con
el uso de Excel 2019 e IBM SPSS Statistics 25, realizando graficos y la creaciéon de
un soporte de datos que permiten examinar y observar las particularidades de las
variables.

Rho de Spearman fue destinado para poder analizar la informacion inferencial.

3.7 Aspectos éticos

Tinoco & Séenz (1999), éticamente es fundamental sefialar que toda investigacion
presenta beneficios y utilidades, por ello, no se aceptan trabajos inadecuados, que
No posean congruencia en sus objetivos o que no otorguen beneficios a quienes
forman parte y a la comunidad.

La investigacion siguid estrictamente la guia, el codigo de ética y requerimientos de
la Universidad Cesar Vallejo, se tuvo el debido respeto por la propiedad intelectual
a través de la citacion de cada autor considerado. Se mantuvo en privacidad la
informacion de los usuarios con el uso del cuestionario anénimo, los participantes
otorgaron su autorizacion verbal y tuvieron decision voluntaria.

Por ultimo, no existi6 manipulacion de los datos y solo fueron utilizados para fines

de esta tesis.
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IV. RESULTADOS:
Objetivo general: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021.

Tabla 1
Correlacion Rho Spearman

Correlaciones

Calidad de  Satisfaccion del

servicio usuario
Coeficiente de .
_ 1.000 ,614
Calidad de  correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de .
. _ _ ,614 1.000
Satisfaccion  correlacion
del usuario  Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

** Es significativa la correlacion al nivel 0,01 (bilateral)

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios

Interpretacion: Se mostré que existe una correlacion de 0,614, es decir, se
considera positiva considerable. Por otro lado, el valor de significancia fue 0,000,
siendo este resultado inferior a 0,05, genera admitir la hipotesis (H1). En conclusion,
se determind la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021.
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Objetivo Especifico N°1:
Analizar la calidad de servicio en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021.

Tabla 2
Apreciacion de calidad por parte de los usuarios.

Pobladores encuestados
Respuesta del poblador

N° %
Totalmente en desacuerdo 18 5%
En desacuerdo 94 25%
Indiferente 148 39%
De acuerdo 94 25%
Totalmente de acuerdo 30 8%
TOTAL 384 100.0%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios

Figuras 1

Nivel de calidad percibida por los usuarios.

Nivel de calidad de servicio en la municipalidad de San Juan de
Miraflores 2021

39%
40%
35%
30% 25% 25%
25%
20%

0 0
Took 5% er
s6 @ -
0%

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Nota. Tabla 2

Interpretacion: 39% de las opiniones dieron como respuesta que le es indiferente la

calidad de servicio, el 8% totalmente de acuerdo y 5% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 3
Opinidn de los encuestados sobre dimension de la percepcion del cliente.

Pobladores encuestados
Respuesta del poblador

N° %
Totalmente en desacuerdo 21 5%
En desacuerdo 84 22%
Indiferente 147 38%
De acuerdo 99 26%
Totalmente de acuerdo 33 9%
TOTAL 384 100.0%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios

Figuras 2

Percepcion del cliente.

Opinidn de los encuestados sobre la dimension de la percepcion

del cliente.
38%
40%
26%
30% 2204
20%
9°/
10% 5% -
0%
Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Nota. Tabla 3

Interpretacion: 38% de las personas encuestadas considerd indiferente la opinion
sobre la dimension de la percepcion del cliente, mientras que un 9% estuvo
totalmente de acuerdo y 5% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4
Opinion de los encuestados sobre los indicadores de dimension percepcion del cliente

Amabilidad Respeto Trato a las personas Seguridad
N° % N° % N° % N° %
Totalmente en
32 8% 44 11% 3 1% 3 1%
desacuerdo
En desacuerdo 83 22% 86 22% 67 17% 101 26%
Indiferente 109 28% 122 32% 158 41% 199 52%
De acuerdo 123 32% 117 30% 116 30% 41 11%
Totalmente de
37 10% 15 4% 40 10% 40 10%
acuerdo
TOTAL 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.
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Figuras 3
Opinidn de los encuestados sobre los indicadores de dimension percepcion del cliente.

Opiniones de los encuestados sobre los indicadores de la dimension percepcion del cliente

60% 5206
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Amabilidad Respeto Trato a las personas Seguridad

m Totalmente en desacuerdo ®En desacuerdo ®Indiferente  ®De acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Nota. Tabla 4

Interpretacion: Para el indicador amabilidad, el 28% fue indiferente y el 10% totalmente de acuerdo. También para el indicador
respeto, el 32% opino ser indiferente y el 4% totalmente de acuerdo. Ademas, para el indicador trato a las personas, el 41% dijo
ser indiferente y el 10% totalmente de acuerdo. Por ultimo, para el indicador seguridad, el 52% sefial6é ser indiferente y el 10%

totalmente de acuerdo.
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Tabla5
Opinidn de los encuestados sobre dimension desempefio de los servicios.

Pobladores encuestados

Respuesta del poblador

N° %

Totalmente en desacuerdo 12 3%
En desacuerdo 117 30%
Indiferente 149 39%
De acuerdo 84 22%

Totalmente de acuerdo 23 6%
TOTAL 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios

Figuras 4

Opinion de los encuestados sobre dimension del desempefio de los servicios.

Opinién de los encuestados sobre la dimension del desempefio
de los clientes

39%

40%
35%
30%
25%
20%

15%
6%

10% 3%
5%
0%
Totalmente En Indiferente  De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Nota. Tabla 5

Interpretacion: 39% de los beneficiarios consideré indiferente la opinion sobre la
dimensiéon del desempefio de los servicios, mientras que un 6% totalmente de

acuerdo y 3% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6

Opinidn de los encuestados sobre los indicadores de la dimension desempefio de los servicios.

Uso de tecnologia

Consistencia

Experiencia laboral

N° % N° % N° %
Totalmente en
28 7% 3 1% 4 1%
desacuerdo
En desacuerdo 77 20% 71 18% 202 53%
Indiferente 159 41% 154 40% 133 35%
De acuerdo 104 27% 122 32% 26 7%
Totalmente de acuerdo 16 4% 34 9% 19 5%
TOTAL 384 100% 384 100% 384 100%
Nota. Encuesta aplicada a los usuarios
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Figuras 5

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimension desempefio de los servicios

Opinién de los encuestados sobre los indicadores de la dimension desempefio de los
servicios

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Uso de tecnologia Consistencia Experiencia laboral

B Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Indiferente B De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota. Tabla 6
Interpretacion: Para el indicador uso de tecnologia, el 41% fue indiferente y el 4% estuvo totalmente de acuerdo. También para el
indicador consistencia, el 40% opind ser indiferente y el 9% sefiald totalmente de acuerdo. Por ultimo, para el indicador experiencia

laboral, el 35% dijo ser indiferente y el 5% estuvo totalmente de acuerdo.
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Tabla 7
Opinion de los encuestados sobre la dimension valor que otorga el cliente

Pobladores encuestados

Respuesta del poblador

N° %

Totalmente en desacuerdo 21 5%
En desacuerdo 85 22%
Indiferente 149 39%
De acuerdo 98 25%

Totalmente de acuerdo 32 8%
TOTAL 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios

Figuras 6
Opinion de los encuestados sobre la dimension valor que otorga el cliente

Opinion de los encuestados sobre la dimension del valor que
otorga el cliente

39%

40%
35%
30%
25%
20%

0,
15% 8%

10% 5%
5%
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Nota. Tabla 7

Interpretacion: 39% de los pobladores estimé indiferente la opinion sobre la
dimension valor que otorga el cliente, mientras que un 8% estuvo totalmente de

acuerdo y 5% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 8

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimension valor que otorga al cliente

Recomendacion Imagen institucional Permanencia
N° % N° % N° %
Totalmente en
16 4% 44 11% 2 1%
desacuerdo
En desacuerdo 63 16% 162 42% 30 8%
Indiferente 195 51% 100 26% 151 39%
De acuerdo 74 19% 36 9% 183 48%
Totalmente de acuerdo 36 9% 42 11% 18 5%
TOTAL 384 100% 384 100% 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.

25



Figuras 7

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimension valor que otorga el cliente.

Opiniones de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién del valor que
otorga al cliente

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Recomendacion Imagen institucional Permanencia

H Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Indiferente M De acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Nota. Tabla 8
Interpretacion: Para el indicador recomendacion, el 51% valor6 indiferente y el 9% sefial6 totalmente de acuerdo. También para

el indicador imagen institucional, el 26% opino ser indiferente y el 11% estuvo totalmente de acuerdo. Por ultimo, para el indicador
permanencia, el 39% dijo ser indiferente y el 5% sefial6 totalmente de acuerdo.
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Objetivo especifico N°2: Analizar la satisfaccibn de los usuarios en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021.

Tabla 9
Apreciacion de la satisfaccion por parte de los usuarios.

Pobladores encuestados
Respuesta del poblador

N° %
Totalmente en desacuerdo 8 2%
En desacuerdo 76 20%
Indiferente 151 39%
De acuerdo 100 26%
Totalmente de acuerdo 48 13%
TOTAL 384 100.0%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.

Figuras 8

Nivel de satisfaccion percibida por los usuarios.

Nivel de satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de San
Juan de Miraflores 2021
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40%
35%

30% 26%

25% 20%

20%

155, 13%

10%

0%
Totalmente En Indiferente  De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Nota. Tabla 9

Interpretacion: 39% de las personas dieron como respuesta que le es indiferente la

satisfaccion, el 13% totalmente de acuerdo y 2% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 10
Opinidn de los encuestados sobre la dimension ausencia de necesidad.

Pobladores encuestados
Respuesta del poblador

N° %

Totalmente en desacuerdo 5 1%
En desacuerdo 113 29%
Indiferente 153 40%
De acuerdo 75 20%
Totalmente de acuerdo 38 10%
384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.

Figuras 9
Opinion de los encuestados sobre la dimension ausencia de necesidad.

Opinién de los encuestados sobre la dimension de ausencia de
necesidad

40%
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Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Nota. Tabla 10
Interpretacion: 40% de los residentes tomados en cuenta consideré indiferente la

opinion sobre la dimension ausencia de necesidad, mientras que un 10% estuvo

totalmente de acuerdo y 1% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 11
Opinidén de los encuestados sobre los indicadores de la dimension ausencia de necesidad.

Alcanzar el objetivo Equilibrio emocional Solucién de problemas

N° % N° % N° %

Totalmente en desacuerdo 5 1% 5 1% 6 2%
En desacuerdo 126 33% 126 33% 86 22%
Indiferente 129 34% 129 34% 202 53%
De acuerdo 87 23% 87 23% 51 13%
Totalmente de acuerdo 37 10% 37 10% 39 10%
TOTAL 384 100% 384 100% 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.
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Figuras 10

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimension ausencia de necesidad.

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién de ausencia de
necesidad
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Alcanzar el objetivo Equilibrio emocional Solucién de problemas

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Indiferente M De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota. Tabla 11
Interpretacion: Para el indicador alcanzar el objetivo, el 34% fue indiferente y el 10% se encontré totalmente de acuerdo. También

para el indicador equilibrio emocional, el 34% opino ser indiferente y el 10% estuvo totalmente de acuerdo. Por ultimo, para el

indicador solucion de problemas, el 53% dijo ser indiferente y el 10% declar6 totalmente de acuerdo.

30



Tabla 12
Opinion de los encuestados sobre la dimension buen servicio.

Pobladores encuestados

Respuesta del poblador

N° %

Totalmente en desacuerdo 6 2%
En desacuerdo 71 18%
Indiferente 146 38%
De acuerdo 102 26%
Totalmente de acuerdo 60 15%
TOTAL 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.

Figuras 11

Opinién de los encuestados sobre la dimension buen servicio.

Opinién de los encuestados sobre la dimension de buen

servicio
38%
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Tabla 12
Interpretacion: 38% de las personas expreso indiferente la opinién sobre la

dimension ausencia buen servicio, mientras que un 15% enuncié totalmente de

acuerdo y 2% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 13

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién buen servicio.

Estado de Animo Compromiso Tiempo de espera Accesibilidad
N° % N° % N° % N° %
Totalmente en
4 1% 4 1% 15 4% 2 1%
desacuerdo
En desacuerdo 75 20% 79 21% 29 8% 101 26%
Indiferente 179 47% 165 43% 58 15% 180 47%
De acuerdo 101 26% 99 26% 155 40% 52 14%
Totalmente de
25 7% 37 10% 127 33% 49 13%
acuerdo
TOTAL 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.
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Figuras 12

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién buen servicio.

Opiniones de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién de buen servicio
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Nota. tabla 13

Interpretacion: Para el indicador estado de animo, el 47% fue indiferente y el 7% manifest6 totalmente de acuerdo. También para
el indicador compromiso, el 43% estimo ser indiferente y el 10% sefialo totalmente de acuerdo. Ademas, para el indicador tiempo
de espera, el 40% opind ser indiferente y el 33% dijo totalmente de acuerdo. Por ultimo, para el indicador accesibilidad, el 47%
expuso ser indiferente y el 13% declaro totalmente de acuerdo.
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Tabla 14
Opinion de los encuestados sobre la dimension cumplimiento de expectativas.

Respuesta del poblador Pobladores encuestados
N° %
Totalmente en desacuerdo 1 0%
En desacuerdo 49 13%
Indiferente 155 40%
De acuerdo 128 33%
Totalmente de acuerdo 50 13%
384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios

Figuras 13

Opinién de los encuestados sobre la dimension cumplimiento de expectativas.

Opinidén de los encuestados sobre la dimension de cumplimiento
de expectativas

45% 40%
40%
35%
30%
25%
20% 13%

15%
10%
5% 0%
A

0%

13%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Tabla 14
Interpretacion: 40% de los encuestados consider¢ indiferente la opinion sobre la

dimension cumplimiento de expectativas, mientras que un 13% totalmente de

acuerdo y 0% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién cumplimiento de expectativas.

No existe reclamos

No asisten nuevamente

Resultados favorables

N° % N° % N° %

Totalmente en desacuerdo 2 1% 1 0% 1 0%

En desacuerdo 95 25% 37 10% 15 4%
Indiferente 178 46% 140 36% 148 39%
De acuerdo 75 20% 161 42% 149 39%
Totalmente de acuerdo 34 9% 45 12% 71 18%
384 100% 384 100% 384 100%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios
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Figuras 14

Opinion de los encuestados sobre los indicadores de la dimensién cumplimiento de expectativas.

Opiniones de los encuestados sobre los indicadores de la dimension de
cumplimiento de expectativas

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
0%

40,

09 09

No existe reclamos No asisten nuevamente Resultados favorables

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Indiferente M De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota. Tabla 15
Interpretacion: Para el indicador no existen reclamos, el 46% dijo ser indiferente y el 9% sefal6 totalmente de acuerdo. También

para el indicador no asisten nuevamente, el 36% opind ser indiferente y el 12% totalmente de acuerdo. Por ultimo, para el indicador

resultados favorables, el 39% declar6 ser indiferente y el 18% totalmente de acuerdo.
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Objetivo especifico N°3: Analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad de
San Juan de Miraflores, 2021.

Tabla 16

Tabla cruzada de las variables.

Satisfaccion del usuario

"Total
otaimente "En I . "De Totalmente Total
en . Indiferente "
., desacuerdo acuerdo” de acuerdo
desacuerdo
“Totalmente Recuento 9 9 0 0 0 18
en
desacuerdo" % del total 2.3% 2.3% 0.0% 0.0% 0.0% 4.7%
"En Recuento 0 67 27 0 0 94
Calidad desacuerdo” % del total 0.0% 17.4% 7.0% 0.0% 0.0% 24.5%
de - . Recuento 0 0 124 24 0 148
. Indiferente
servicio % del total 0.0% 0.0% 32.3% 6.3% 0.0% 38.5%
“De acuerdo” Recuento 0 0 0 76 18 94
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 19.8% 4.7% 24.5%
Totalmente de Recuento 0 0 0 0 30 30
acuerdo. % del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.8% 7.8%
Total Recuento 9 76 151 100 48 384
% del total 2.3% 19.8% 39.3% 26.0% 12.5% 100.0%

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.

37



Interpretacion: La tabla 16 evidencio que 2.3% de los encuestados declararon que
se encuentran totalmente en desacuerdo con la calidad de servicio y con la
satisfaccion del usuario, lgualmente 32.3% de los usuarios manifestaron su opinién
indiferente y finalmente, el 7.8% de los usuarios mencionaros gue estan totalmente

de acuerdo.
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V. DISCUSION

Esta investigacion nace con la finalidad de impulsar actividades que van a contribuir
con satisfacer a los usuarios de la entidad publica del distrito, como consecuencia
de una calidad de servicio y mejorar la situacion de vida. Para Eslava & Alzate
(2011), la parte de discusion en una investigacion va mostrar los resultados y como
lo interpreta el investigador, de acuerdo a la hipétesis que se ha planteado y a lo
gue otros autores mencionan o pudieron encontrar sobre el tema considerado. Mas
gue todo, es aclarar el significado de los resultados y el motivo de porque pasaron
de tal forma los sucesos. A continuacion, se dan a conocer la discusion con los
investigadores que fueron tomados en cuenta en los antecedentes de este trabajo.
De acuerdo a la investigacion realizada, se puede certificar la aceptacion de la
hipétesis alternativa que, si existe relacidon entre la calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la municipalidad de San Juan de Miraflores, Lima 2021. La
aplicacion de Rho de Spearman expulsa un valor de 0,614 considerando la relacion
positiva considerable. La informacion mencionada posee similitud con lo que
sustenta Olivares et al. (2018), ya que deduce una relacién significativa entre sus
variables estudiadas calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Adicional, hay
un parecido debido a la utilizacion de Rho de Spearman estableciendo un valor de
0,794. Otra investigacion que forma parte de la presente discusion es la afirmada
por Gil et al. (2020), dando a conocer la semejanza en el uso de Rho de Spearman
obteniendo 0.495, pero que al otorgar un resultado positivo moderado hace que sea
algo diferente en la magnitud de la correlacion de variables. Continuando con
informaciones parecidas, la tesis de Bernuy y Meza (2019) pudo determinar una
relacion entre las variables segun la Rho de Spearman 0.680, incluso su nivel de
significancia de 0.000, se hizo manejo de programas Excel y IBM SPSS v.25. Las
conclusiones son que el 35.7% considera la calidad de servicio como buena y
un32.3% menciona que es deficiente. Las coincidencias con o mencionado en la
investigacion anterior es que la Rho de Spearman es 0.614 y 0.000 que tiene como
valor significativo, también se utilizaron Excel y IBM SPSS, con respecto a las
conclusiones, se evidencio de acuerdo a la tabla 2 que el 5% est4 totalmente en
desacuerdo y un 8% totalmente de acuerdo con respecto a calidad de servicio,

siendo bajo el porcentaje a comparacion del antecedente.
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Al proseguir con la discusion, los autores Estrada & Nique (2019) advierten en su
trabajo el hallazgo de una relacion entre las variables tratadas, al mostrar las cifras
de Rho de Spearman de 0,773 y 0.000 como valor de significancia, aceptando la
hipotesis alternativa. Con respecto a los datos obtenidos, se conocio que el 41% de
los usuarios otorga un nivel medio a la calidad del servicio, de igual manera, se
manifestd que el 39% de los usuarios se encuentran satisfechos. Se guarda
relacion con los resultados obtenidos, indicando en la presente tesis las cifras del
Rho de Spearman 0.614 una vinculacion entre variables y significancia valorizada
0.000, permite negar la hipotesis nula. La informacion que se pudo recopilar sobre
la calidad de servicios es que los usuarios otorgan un nivel indiferente de 39% y un
13% est4 totalmente de acuerdo con la satisfaccion. Para agregar al debate, se
puede considerar a Reyes & Veliz (2021) que en su articulo elaborado posee un
meétodo descriptivo no experimental y un planteamiento cuantitativo. Los datos
obtenidos posteriores a la practica del cuestionario usado en una muestra de 236
usuarios, se analizaron con el empleo de los programas Excel y SPSS. Como
resultado se muestra una correlacion positiva entre calidad de servicio y la
satisfaccion del servicio por parte del cliente, siendo el resultado general la
demostracién de estar satisfechos con la calidad que brinda la empresa. Las
coincidencias con lo recopilado en el trabajo de investigacion es el uso de los
programas Excel y SPSS posterior a la utilizacion del instrumento de recoleccion
de informacion como es el cuestionario. Ademas, se establecié una investigacion
cuantitativa, no experimental y descriptivo correlacional. El punto que entra en
contradiccion con la informacion del antecedente es que no hay un concepto bueno
de la calidad del servicio que brinda la municipalidad, por ende, no hay satisfaccion.
Por otro lado, forma parte de la metodologia el instrumento dedicado a la
recaudacion de testimonios de los usuarios, siendo el cuestionario el elemento util
para dicho propdsito. El procedimiento de recolectar datos estara conformado por
un documento compuesto por varias interrogantes expresadas con coherencia,
deben poseer organizacion, seguir una secuencia, permanecer en base a una
estructura y seguir una planificacién determinada, de lo contrario no se obtendra la
informacion suficiente.

Parte fundamental de la discusion es que las bases tedricas presentan similitudes

con los resultados de la presente tesis, el objetivo general se da con que se
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determind la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios,
concuerda con lo mencionado por Armstrong y Kotler (2003), que indican que la
calidad se valoriza con los clientes y su satisfaccion, por ello la existencia de un
enlace significativo. Sin embargo, el objetivo especifico 1 que permite el andlisis de
la calidad de servicio no tiene semejanza con lo que sefiala por ejemplo Shewhart
(1997), que da a conocer gque la calidad es lo que va desear el consumidor y
conocer los atributos del producto ofrecido, pero el resultado del andlisis en esta
tesis es que los usuarios se muestran indiferentes. El objetivo especifico 2 buscé
analizar la satisfaccion de los usuarios recibiendo un resultado porcentual de
indiferencia, no existe similitud con lo que cita Calva (2009), quien nos muestra que
la satisfaccion es cuando una persona logra conseguir la estabilidad ante una
necesidad, pero los usuarios del distrito no consideran 0 no muestran poseer
carencias. Sefalamos algunas fortalezas caracteristicas del instrumento: Segun
Meneses (2016): El cuestionario permite al investigador desarrollar su trabajo en
contacto con la realidad, debido a que es una tarea de campo, asimismo es un
instrumento estandarizado, permite sugerir interrogantes que va lograr recolectar
informacion referente a un tema y sobre una muestra y finalmente los datos
obtenidos pueden ser comprobados con el uso de la estadistica. En contraste con
las fortalezas mencionadas del instrumento aplicado, consideramos que posee
debilidades que deben ser tomadas en cuenta, iniciamos diciendo que el
cuestionario puede presentar: Falta de sinceridad, existen muchas posibilidades
gue los usuarios participantes del cuestionario no brinden sus respuestas con total
veracidad, las razones pueden ser la falta de interés en el tema o por cuidar su
privacidad. Es necesario hacer un énfasis en la no identificacion al momento de
llenar el cuestionario. Otra debilidad es que no existan respuestas emitidas a
conciencia, es complicado evitar este inconveniente ya que no sabemos si el
encuestado se tomé el tiempo para pensar su respuesta, incluso puede suceder
gue den una contestacion inmediata sin realizar un analisis o no terminan de leer la
interrogante. Una debilidad para agregar seria que los participantes tienen sus
propias intenciones, quiere decir que se pueden interesar por la tesis y completar
el instrumento de manera correcta, otros simplemente lo haran por cumplir con la
solicitud. Al generar una inestabilidad por las ideas positivas 0 negativas de la

investigacion, se puede ocasionar inexactitudes de los datos.
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En el contexto actual, la comunidad es mas exigente, a todos los gobernantes se
les pide mejorar la calidad de servicio e implementar politicas que busquen el
desarrollo del distrito. A pesar de ello, el concejo de San Juan de Miraflores aun
posee una insuficiente capacidad para otorgar buenos servicios y el resultado se
muestra con los reclamos constantes y genera el sentimiento de insatisfaccion. A
pesar de los afios transcurridos e incluso con el avance de la tecnologia, todo hace
indicar que en este distrito la conceptualizacion de su maxima institucion publica
sera vista con el reflejo de la deficiencia y dandole adjetivos desfavorables.
Lamentablemente, a pesar de que esta tesis pueda servir de ayuda en mostrar
resultados e indicadores desfavorables y que deban ser reformadas, la tendencia
es que durante los proximos afios no hay una muestra por querer revertir la
situacién actual, no hasta que un equipo capaz considere mejorar el distrito y
trabaje en beneficio de la poblacion.

Los mas trascendental de esta investigacion y que se relacione con la situacién
actual es que considerando los resultados, las personas son ‘“indiferentes” y
carecen de conocimiento sobre lo que el estado debe ofrecerles, todo es reflejado
en el momento de realizar las elecciones de las autoridades, puesto que no hay
una disposicién por informarse quien podria ser el mas idéneo para ocupar el cargo
de alcalde, lo errores saltan a la vista por los acontecimientos de los ultimos afos.
La mayor parte de casos observados durante la aplicacion del cuestionario es la
conviccion notoria de que no hay un interés por parte de la poblacion en querer
incentivar la mejora del distrito, solo estan preocupados en sus tareas diarias y se
conforman con que les cumplan sus requerimientos del momento.

Por tales motivos, las autoridades no cumplen sus roles en beneficio de la sociedad

e incluso forman parte de actos de corrupcion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se pudo concluir, de acuerdo a la informacion obtenida con la aplicacion del
cuestionario, se determina la presencia relacional para calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad. Se da la aceptacion de la
hipétesis alternativa y, por ende, se rehusa la hipotesis nula, porque obtiene
un Rho de Spearman 0.614 y con una significancia 0.000, cuyo dato es
menor a 0.05. (Tabla 1).

2. Luego de aplicar el cuestionario a los 384 usuarios, se pudo identificar que,
respecto a la apreciacion de la calidad de servicio, el 5% esta totalmente en
desacuerdo (18), el 39% es indiferente (148) y el 8% se encuentra totalmente
de acuerdo (30). (Tabla 2).

3. También, se conocié que, respecto a la apreciacion de la satisfaccion de los
usuarios, el 2% esta totalmente en desacuerdo (8), el 39% es indiferente

(151) y el 13% se encuentra totalmente de acuerdo (48). (tabla 9)

4. Por ultimo, se observa que el 2.3% (9) esta totalmente en desacuerdo con
ambas variables que fueron parte del trabajo, el 32.3% (124) es indiferente
para las dos variables de estudio y el 7.8% (30) otorgan opinién totalmente
de acuerdo con calidad de servicio al igual que satisfaccion de los usuarios.
(tabla 16).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. La primera recomendacion va dirigida al alcalde del distrito, consiste en la
ejecucion de estrategias que sean asesoradas por especialistas en la gestion
publica, que se busque la satisfaccion de los usuarios a través de otorgar

una buena calidad en el servicio, relacién evidenciada por la investigacion.

2. El gerente municipal debe controlar que los equipos tecnoldgicos estén
actualizados, asi los trabajadores puedan cumplir sus funciones con eficacia,
generar y entregar los documentos en los plazos establecidos. Ademas, es

parte esencial que el portal web sea dinamico, de facil uso y transparente.

3. Para el &rea de Recursos Humanos, se recomienda brindar capacitaciones
de manera constante a los trabajadores, ya que son quienes realizan la
interaccion con los usuarios, mejorar su forma de otorgar sus servicios y que
sean mas eficaces al dar una informacion. La Municipalidad debe buscar la
capacitacion y desarrollo profesional de sus colaboradores, adquirir
convenios con instituciones educativas para que puedan recibir estudios y

ser competentes en el cumplimiento de sus funciones.

4. Por ultimo, se recomienda establecer un plan anual que promueva lograr
objetivos, cumplir con el MOF de tal forma que se evidencie una mejoria en
lo que ofrece la institucion, que sera reflejado a través de indices de

satisfaccion y la no existencia de reclamos.
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ANEXOS
ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZCION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Amabilidad
Es un grupo de atributos Respeto
gue son propios de un | Percepciéon del Trato personal
Es una sensacion, | elemento que va permitir | cliente
tiene relacion con el | darle una caracteristica y Seguridad
V1: CALIDAD DE | valor otorgado por el | un valor diferente que Uso de tecnologia
SERVICIO cliente 'y surge|otras de su misma Desempefio de : . Ordinal
cuando no existen | especie. Presenta como | |os servicios Consistencia
defectos (Kotler & | dimensiones: la Experiencia laboral
Armstrong, 2003). percepcion del cliente, Recomendacion
desempefio  de 10 | vajor _AU€ | Imagen institucional
servicios 'y el valor | gtorga el cliente .
otorgado por el cliente. Permanencia
Alcanzar el objetivo
Es la sensacion | Ausencia de | Equilibrio emocional
Es dependiente a | placentera o de bienestar | necesidad Solucion de problemas
como se percibe el | que se adquiere cuando Estado de animo
producto sobre el | se cubre una necesidad o Compromiso
va2: valor otorgado vy |deseo. La satisfacciéon Buen servicio . Ordinal
SATISFACCION | estara relacionado a | muestra las siguientes T|empp .c!e espera
DEL USUARIO | las expectativas del | dimensiones: ausencia Accesibilidad

usuario (Kotler &
Armstrong, 2003).

de la necesidad, el buen
servicio y el cumplimiento
de las expectativas.

Cumplimiento
de expectativas

No existen reclamos

No asisten nuevamente

Resultados favorables




ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE

SAN JUAN DE MIRAFLORES, 2021

FECHA:

GENERO: Masculino ()  Femenino ( )

EDAD: 18-30 () 31-50( ) MASDES50()

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021.
INSTRUCCION: A continuacion, se presenta un listado de items correspondientes
a ciertas caracteristicas de la Municipalidad de San Juan de Miraflores.

Las preguntas poseen 5 opciones para seleccionar, se le agradece marca con una

(x) la alternativa que estime sea el méas apropiado.

ESCALA DE MEDICION

TOTALMENTE
EN TOTALMENTE
EN INDIFERENTE |DE ACUERDO
DESAGUERDO | PESACUERDO DE ACUERDO

CALIDAD DE SERVICIO

N° ITEMS 0 1 2 3 4

1 |[Existe amabilidad en la atencién al usuario.

Hay un respeto a la privacidad de la informacion, el
2 |horario, el orden de llegada y la atencién preferencial.

3 |Se otorga un servicio personalizado en la municipalidad.

En la organizacion se perciben adecuados sistemas de
4 |seguridad.

Se utilizan herramientas y equipos tecnoldgicos modernos
5 |para facilitar la atencion.

Se recibe una solida atencion y correcta informacion en
6 |las consultas.

Los trabajadores de la municipalidad tienen la experiencia
7 |suficiente para el desarrollo de sus funciones.

Existen altas probabilidades de que los servicios y la
8 |atencion de la municipalidad sean recomendadas.

La municipalidad tiene una buena imagen frente a otras
9 |municipalidades.

El usuario se identifica y considera seguir asistiendo a la
10 [municipalidad en caso tenga otra necesidad.




SATISFACCION DEL USUARIO

N° ITEMS

Al salir de la municipalidad se tiene la sensacién de haber
11 [cumplido con los requerimientos.

El usuario queda satisfecho emocionalmente, no tiene la
12 |sensacion de frustracion ante el incumplimiento.
13 |Los inconvenientes se resuelven de manera eficaz.

Los trabajadores se muestran con buen estado animico
14 |en la atencion.

El compromiso de brindar un buen servicio es importante
15 |para una buena gestion.
16 |El tiempo considerado para la atencion es adecuado.

La informacion y los servicios son accesibles para todos
17 |los usuarios.
18 |Se hace uso frecuente del libro de reclamaciones.

Se tiene la necesidad de retornar a la municipalidad
19 |porque las dudas no fueron resueltas en su totalidad.

La aplicacién de encuestas de satisfaccion sobre el
20 [servicio arrojaria datos positivos.

GRACIAS POR SU COOPERACION




ANEXO 3: CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

_ N:«er«p*q
" (N—1)*E2+Z2+p=q

n

Por lo tanto,
= 353,950 * 1.96°* 0.5 * 0.5
(353,950-1)*0.05°+1.96°%0.5*0.5
N= 353,950 n= 384
Z=95% —*> 1.96
p=05
g=0.5

E=0.05



ANEXO 4: VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario — Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021

OBJETIVO: Determinar la relacién entre |a calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de San Juan de Miraflores,
2021

DIRIGIDO A: Usuarios de la municipalidad de San Juan de Miraflores, 2021
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: EDINSON ANTONMIO FERNANDEZ VEGA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAESTRO

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Muy bajo Bajo Medio Alto(X) Muy alto

Q |

Evaluador: EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA
DNI: EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA




MATRIZ DE VAL DACI ON DEINSTRUMENTO

MOMBRE DEL INSTRUMEMTO: Cue stionario — Calidad de servicioy satisfaccidn de losusuariosen lamunicipalidad de SanJuan de Miraflares, 2021

QBIETIO: Determinar larelacidn entre lacalidad de servicioy satisfaccian de losusuariosen lamunicipalidad de San Juan de Miraflores, 2021

DIRIGIDD A: Usuariosde la municipalidad de $an Juan de Miraflores, 2021

APELLIDOSY MOMBRES DEL EVALUADOR: CRUZ PORA, BIRIAN

GRADD A CADEMICO DEL EVALUADOR: MAESTRA

WL ORACION DEL INSTRUMENT O

fuy bajo Bajo Medio At ¥ fluy alto

Evaluador: CRUZ POMA MIRIAMN
DMl 40298469



MATRIZ DE VALIDACIOM DEINSTRUMENTO

MOMBRE DEL INSTRUMENTQ: Cuestionario— Calidad de servicioy satisfaccian de losusuariosen lamunicipalidad de San Juan de Miraflore s, 2021

OBJETIVO: Determinarlarelacidn entre lacalidad de servicioy satisfaccion de losusuariosen lamunicipalidad de $an Juan de Miraflores, 2021

DIRIGIDG &: Usuarios de la municipalidad de $an Juan de Miraflore s, 2021

APELLIDOSY NOMBRES DEL EVALUADOR: OTSUEA CHOMNG, ¥ ORO

GRADO 4CADEMICO DEL EvALUADOR: DOCTORA EN ADMINISTRACION

YALORACION DEL INSTRUMENT O

Muy bajo Bajo Medio Alto >< By alto

{&9

Evaluadar: Dra ¥oko Otsuka Chong
DMl 412955814




ANEXO 5: COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH PARA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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17 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 34
18 2 2 3 2 1 2 1 1 1 2 17
19 3 2 3 1 1 2 1 2 1 3 19
20 4 3 4 4 1 4 1 4 4 3 32
1.39737 1.144737 0.82895 055526 0.82895 0.64211 0576316 0.93684 1.186842 0.36842|35.52368
K 2Vi sumade
a =——fii= var/item 8.4658
% —1 Vi
K 10
a Alfa 0.8463

El presente calculo corresponde a un instrumento de 10 preguntas y se
realizd a una muestra piloto de 20 personas, con una escala de Likert de
0 a 4, desde la categoria "Totalmente en desacuerdo” hasta la categoria

"totalmente de acuerdo”, el orden es indistinto, pueden hacerlo en el
orden contrario, el célculo sera el mismo

a=0.84, por lo tanto, la confiabilidad del instrumento es buena.



COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH PARA VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
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18 1 1 2 1 4 1 1 1 3 2 17
19 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 34
20 3 2 4 3 4 4 3 3 4 3 33
1.05263 0.681579 0.72632 0.72632 1.20789 0.99737 0.621053 0.55526 0.555263 0.89474|28.93421
sumade
K 2. Vi : 8.0184
_ 1 var/item
@ =y —
K -1 Vi K 10
Alfa 0.8032

a=0.80, por lo tanto, la confiabilidad del instrumento es buena

El presente célculo corresponde a un instrumento de 10 preguntas y se
realizé a una muestra piloto de 20 personas, con una escala de Likert de O
a 4, desde la categoria "Totalmente en desacuerdo” hasta la categoria
"totalmente de acuerdo”, el orden es indistinto, pueden hacerlo en el orden

contrario, el calculo sera el mismo




ANEXO 6: FICHAS TECNICAS

FICHA TECNICA N°1

Nombre original: Cuestionario “Calidad de servicio”

Autor original: Orellana Sedano Eguel Pier

Procedencia: Lima-Peru

Duracion: 5 minutos

Aplicacion: Usuarios en la Municipalidad de San Juan de Miraflores

Puntuacién: Computarizada

Objetivo del instrumento: Analizar la calidad de servicio

Puntaje por variable y dimensién: Se utiliz6 la categorizaciéon de cinco niveles
(Totalmente en descuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de
acuerdo), para la mejor interpretacion de los resultados obtenidos a nivel de la Calidad

de Servicio y sus dimensiones.

NIVELES VAa rr:;\:)?:e D1 D2 D3
Totalmente en desacuerdo 0-8 0-3 0-2 0-2
En desacuerdo 9-16 4-6 3-5 3-5
Indiferente 17 - 24 7-9 6-8 6-8
De acuerdo 25-32 10-12 9-10 9-10
Totalmente de acuerdo 33-40 13-16 11-12 11-12




FICHA TECNICA N°2

Nombre original: Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”

Autor original: Orellana Sedano Eguel Pier

Procedencia: Lima-Peru

Duracion: 5 minutos

Aplicacioén: Usuarios en la Municipalidad de San Juan de Miraflores

Puntuacién: Computarizada

Objetivo del instrumento: Analizar la satisfaccion de los usuarios

Puntaje por variable y dimensién: Se utilizé la categorizaciéon de cinco niveles
(Totalmente en descuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de
acuerdo), para la mejor interpretacion de los resultados obtenidos a nivel de la

Satisfaccion del usuario y sus dimensiones.

A nivel
NIVELES variable D4 D5 D6
Totalmente en desacuerdo 0-8 0-2 0-3 0-2
En desacuerdo 9-16 3-5 4-6 3-5
Indiferente 17 -24 6-8 7-9 6-8
De acuerdo 25-32 9-10 10-12 9-10
Totalmente de acuerdo 33-40 11-12 13-16 11-12




ANEXO 7: BASE DE DATOS
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ANEXO 8: EVIDENCIAS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO
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