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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la influencia entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de Abancay, se realizd
basandose en el enfoque cuantitativo fu de tipo aplicada y con el disefio no
experimental correlacional; la muestra a utilizar fue conformada por 135 usuarios
del CIAM de la ciudad de Abancay a quienes se le aplico dos instrumentos

validados para medir la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion.

Los resultados obtenidos de la investigacion desarrollada muestran el analisis
correlacional entre las variables del presente estudio, como se visualiza, el p-
valor=0,000 es inferior que la significancia a=0,01, indicador de que, si hay una
correlacién con la variable calidad del servicio y satisfaccion del usuario, por
otro lado, la dimensién capacidad de respuesta con la variable satisfaccion del
usuario, como se observa el p-valor=0,000 es menor que la significancia a=0,05,
la dimension fiabilidad con la variable satisfaccion del usuario, como vemos el
p-valor=0,004 es minima que la significancia «=0,01, la dimensién empatia con
la variable referida a usuarios satisfechos, como se observa el p-valor=0,000

la dimension aspectos tangibles con La variable de satisfaccion del usuario puede
ser resumida de la siguiente manera: se evidencia un p-valor de 0,008,

La tabla 8 muestra la correlacién entre la dimension seguridad con La variable de
satisfaccion del usuario muestra un p-valor de 0,000, se relacionan

significativamente con el nivel de satisfaccién de los usuarios.

Se concluye que, en la calidad del servicio en una municipalidad de Abancay,
existe correlacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del cual se afirma que la calidad de servicio si influye positivamente en la
satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto, si la calidad de los servicios mejora,

sera mayor el nivel de satisfaccion.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, cliente, seguridad.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the influence between the quality of
service and user satisfaction in a municipality of Abancay. The research was carried
out based on the quantitative approach fu of applied type and with the correlational
non-experimental design; The sample to be used was made up of 135 CIAM users
from the city of Abancay to whom two validated instruments were applied to

measure the quality of service and the level of satisfaction.

The results obtained from the research carried out show the correlational analysis
between the variables of the present study, as we can see, the p-value=0.000 is
lower than the significance [1=0.01, an indicator that, if there is a correlation with the
quality variable of the service and user satisfaction, on the other hand, the
responsiveness dimension with the user satisfaction variable, as observed, the p-
value=0.000 is less than the significance [1=0.05,

the reliability dimension with the user satisfaction variable, as we can see the p-
value=0.004 is minimal than the significance [1=0.01, the empathy dimension with
the variable referring to satisfied users, as the p-value=0.000 can be observed

the dimension tangible aspects with the user satisfaction variable can be
summarized as follows: a p-value of 0.008 is evidenced,

Table 8 shows the correlation between the security dimension with the user
satisfaction variable shows a p-value of 0.000, it is significantly related to the level

of user satisfaction.

It is concluded that, in the quality of service in a municipality of Abancay, there is a
significant correlation between the quality of service and customer satisfaction, of
which it is affirmed that the quality of service does positively influence user
satisfaction. Therefore, if the quality of the services improves, the level of
satisfaction will be higher.

Keywords: Quality of care, satisfaction, customer, security.
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INTRODUCCION

La atencion a la poblacion con un servicio bueno en una organizacion es muy
importante porque un cliente satisfecho es buen aliado para la continuidad de la
institucion. En un municipio el servicio excelente se refleja en la calidad de
profesionales con las que cuenta la institucion, esto demuestra el compromiso con
el servicio a los clientes que es toda la ciudadania de su jurisdiccion, el servicio de
calidad evidencia el compromiso de los funcionarios y la institucion por brindar lo
mejor (Alvarez, 2020).

En el ambito internacional la atenciéon de calidad al interesado se centra en
aspectos y procesos de cambio muy importantes, tales como la arquitectura y la
cultura politico administrativa, el cambio institucional y la modernizacién
administrativa, a nivel internacional es de mucha importancia para otorgar un
beneficio de calidad y la respuesta de los interesados serd favorable para la
organizacion, es por ello que los servicios que brinda un municipio de nivel
internacional carecen de calidad y es un problema que afecta mucho a los
beneficiarios y también es un problema mas a resolver con las politicas de estado

adaptados a la gestion de calidad (Alvares y Delgado, 2020).

En el Peru las gestiones locales en su mayoria carecen de personal comprometido
con la poblacion al cual deben brindar calidad de servicio, esto se refleja en obras
mal construidas, inconclusas, elevacion de costos en compras y adquisiciones, a
esto se suma el problema de personal no capacitados en brindar buena atencién a
los clientes es por ello las atenciones son deficiente y de baja calidad es por ello
que generan desconfianza en los ciudadanos y descontento para la poblacion
(Castillo, 2022).

Desde la perspectiva local en el Municipio provincial los servicios brindados por la
gestion actual no son los apropiados esto porque en su mayoria son personal
nombrado y sin formacion profesional, carecen de conocimientos en gerencia con
calidad para mejorar los servicios y asi poder satisfacer a la poblacién usuaria, por

otro lado se sabe que los gobiernos locales en el Peru son gestiones pasajeras y



esto lleva a contratar profesionales de todo tipo, sin conocer mucho de gestion local,
quiere decir que no conocen las funciones de una municipalidad para con los
usuarios o la poblacién local, asi mismo no se cuenta con programas de
capacitacion en tema de gestion de calidad, atencién al usuario, etc. Por
consiguiente lleva a que los servidores ofrezcan la atencion de forma empirica y
solo por compromiso sin esperar de la poblacién su aceptaciéon segun estos
problemas identificados se plantea el problema general ¢ en qué medida calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de Abancay,
20237, y también se propone los problemas especificos, ¢en qué medida la
capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en una
municipalidad?, ¢Qué relacion existe entre la fiabilidad con la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad?, ¢Qué relacion existe entre la empatia con la
satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad?, ¢ En qué medida los elementos
tangibles se relacionan con la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad de
Abancay, 20237, ¢ Qué, relacion existe entre la seguridad con la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad de Abancay, 20237.

En tal sentido este trabajo de investigacion se realiza para conocer la realidad de
una municipalidad en los servicios que otorga a los clientes y asi se sabra en que
aspectos se podra contribuir al cambio de esta gestion, también se aprendera
conceptos para reforzar los conocimientos sobre la administracion y la misién que
tiene una municipalidad, su importancia en otorgar atenciones de calidad a la

poblacion y corresponder a sus intereses como usuario.

En consecuencia se plantea el objetivo general, determinar la influencia entre la
calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios en una Municipalidad, asi
mismo se plantea como objetivos especificos, determinar la relaciéon entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad,
determinar cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en
una Municipalidad, describir la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad, Identificar la relacidn que existe entre los elementos

tangibles y la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad, determinar la



relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en una

Municipalidad.

En tal sentido se plantea como hip6tesis general, la calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de una en una Municipalidad
Provincial, asi mismo se plantea como hipétesis especificos, la capacidad de
respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad, La fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad, la empatia se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad, Los elementos tangibles se
relacionan inequivocamente con la satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad, La seguridad se relaciona favorablemente con la satisfaccion de los

usuarios en una Municipalidad.

MARCO TEORICO

Los antecedentes considerados para este trabajo plasmada en esta tesis, se ha
tenido como referencia los trabajos internacionales como los presentados por Silva
et al. (2021) se observa que, un cliente leal o fiel a una institucion dependera mucho
del nivel de importancia de los valores en las que la organizacion tiene enfocados
a los clientes para compensar sus exigencias, la confianza puesta en sus
trabajadores responsables de la atencion a los clientes, la responsabilidad en
cumplir sus funciones y estar aptos de poder identificar las exigencias de los
clientes generara confiabilidad por parte de estos , también depende mucho de la
comodidad del trabajador respecto a su ambiente laboral como la infraestructura
adecuada dependera mucho de cémo el funcionario se sienta en un clima favorable

y comodo para brindar una buen atencion y de calidad.

Por su parte Oruna et al. (2023) sefialan que la fidelidad también depende mucho
de la empatia de personal que brinda la atencién a los clientes, estos deben saber
percibir la necesidad de los usuarios y convertirlos en una oportunidad de que este
mantenga su fidelidad a la institucion, y que este se mantenga firme y diferente de

sus competencias, y que siempre los servicios que brinde a los clientes sean



ofrecidas con mucha atencion y empatia y que expresen las necesidades que un
usuario tenga al momento de solicitar un servicio. Solo asi se podra ofrecer a los

interesados una buena atencion y que complazcan sus necesidades.

El siguiente trabajo de investigacion realizado por Foltalvo et al. (2020) se observo
gue toda institucion y sus funcionarios deben tener muy claros el significado sobre
buenas atenciones en los servicios y que esto genera el rendimiento bueno de los
funcionarios y la medicién de los clientes complacidos con la atencién brindada y
gue esta atencion sea valorada y al momento de prestar un servicio la entidad en
cada area de atencion a los clientes logren medir el desempefio de los trabajadores,
y que las prestaciones de servicio sean aplicados y medidos constantemente para
una buena atencién de calidad en sus servicios que brinda a los usuarios, siempre
mejorando las ideas de medicidén de la atencion brindada por los servidores y asi
poder tomar mejores decisiones con miras a la complacencia de los usuarios y

mejorar siempre el trabajo del personal dedicado a la atencion de los servicios.

Segun Rojas et al. (2020) en relacion con este tema concluyen que las empresas
ofrecen muchas opciones y elementos que les ayudan a mejorar a futuro la atencién
eficaz en los servicio que brinda a los clientes y que esto les ayuda a identificar las
necesidades y expectativa de los usuarios siempre pensando en lograr la confianza
entre trabajadores y con los clientes, también toman como referencia que la
comodidad de los empleados implica en el cumplimiento de sus tareas y que cada
trabajador se identifique con la institucion conociendo desde sus funciones y planes
para realizar sus actividades y brindar los servicios a los beneficiarios siempre
pensando en cubrir con sus necesidades. También que realizan acciones para el
personal con temas relacionados al cuidado del medio ambiente dentro y fuera de
la institucién. En toda instituciébn es muy importante implementar la atencion al
cliente con un alto nivel de eficacia y empatia, es por ello que cuando llega un
cliente a solicitar de sus servicios, llega con muchas necesidades y posibilidades
de ser bien atendido y que sus problemas sean resueltos, esto también significa
actuar con responsabilidad social. Finalmente, que toda empresa tiene que tener

procesos internos de integrar y respetar a los trabajadores para asi ellos generar



acciones positivas a los clientes y esto llevara a obtener una buena imagen ante la

sociedad.

Uno de los trabajos realizados en Pert por Norabuena et al. (2021) se observoé que
toda institucion que pretende ubicarse para ser reconocido dentro de los mejores
es necesario que considere dentro de sus politicas prestar atenciones de calidad a
Sus usuarios, en ese sentido ponen mas empefio en buscar la mejora de sus
atenciones por ejemplo a personas mayores de edad y adultos solucionando sus
dudas y logrando que estos salgan con buen concepto de la organizacién, segun
este estudio aplicado el modelo SERVQUAL el cual evallGa la atencion de calidad,
les sirvi6 como referencia para poder dar a conocer a los empleados los valores
empresariales que determinen la solidez de la institucion, del mismo modo este
modelo les ayudo a reconocer que si efectivamente la lealtad de los clientes se

muestra en el buen trato y la informacién con que un servidor brinda su atencion.

El trabajo de investigacion realizado por Inga y Arosquipa (2019) en relacion a la
idea anterior sefiala que las metas establecidas por la institucion de salud que van
desde la captacion del personal y la distribucion en las areas respectivas segun sus
funciones, conlleva a una gestién de calidad y a mejorar las atenciones y servicios
que brinda la institucion mencionada, con personal capaz de responder a las
demandas de los usuarios, sin embargo la contratacion de personal idéneo para el
sistema de salud en el Pera sigue siendo un reto para las instituciones de salud,
con una dotacion de personal con un modelo antiguo el cual no garantiza la buena

prestacion de servicio a los ciudadanos.

Otro estudio realizado por Del Carmen (2019) en relacion con este tema ensefia
gue cada institucion debe tomar en cuenta en delinear las formas de atencion
tomado en cuenta los valores y promoviendo la participacion de los usuarios en
contribuir a una atencion excelente en el sector salud, también menciona que la
entidad compromete a sus empleados a no dejar de lado el cumplimiento de sus
funciones y evitar ser amonestados por sus jefes y les invita a comprometerse e

identificarse mas con la institucion para asi poder dar buenas atenciones a los



usuarios, siempre pensando en la satisfaccion de los usuarios y respetando sus

derechos.

Segun el estudio realizado por Ramos et al. (2019) por consiguiente mencion6 que
una institucion brinda servicios en salud donde los interesados sienten que sus
consultas fueron atendidas satisfaciendo sus necesidades, porgue dicha institucion
cuenta con los ambientes tangibles adecuados y asi poder satisfacer la necesidad
de atencion de los usuarios, concluyendo que la construccién de sus ambientes
para sus atenciones influye mucho con el compromiso y entrega del personal,
también menciona que la interaccion al momento de ofrecer atencion de calidad
con la percepcion de los interesados al ser bien atendidos es muy significativo para
mejorar los servicios y la infraestructura, tomando como referencias las falencias
encontradas al momento de brindar los servicios para mejorar las atenciones y
seguir dando al publico una buena atencion satisfaciendo las urgencias de los

ciudadanos

Segun los estudios realizados por Febres y Mercado (2020) menciono que las
atenciones que brindan a los usuarios debe ser adecuada y en su momento, y que
también depende mucho los elementos tangibles como son la infraestructura,
equipos y mobiliario con que tenga que contar la institucion para ofrecer una
atencion de calidad, sabemos que el sistema nacional de salud no implementa
estrategias para mejorar en sus servicios que brinda a la poblacién aun asi hacen

lo posible para mejorar y lograr brindar a los usuarios un buen servicio excelente.

Una investigacion de posgrado realizada por Quispe (2021) concluyo que la mision
de una institucion publica en captar personal talentoso dependera mucho de como
brinde sus servicios a los usuarios, esto quiere decir que mientras la institucion se
comprometa e captar buenos empleados y que estos sean comprometidos con las
metas que deben cumplir en la institucion, esta reconocera todo su desempefio con
actitudes motivacionales y profesionales, también dependera de como la institucién
implemente programas de mejoras de las capacidades en la atencién al publico en
general optimizando el buen trato sin discriminacion. También menciona que

fomentando el concurso para obtener un puesto laboral y asi lograr captar



profesionales éptimos para el uso de los mecanismos de atender y satisfacer las
exigencias de un usuario. De esta manera los empleados estaran comprometidos
en mejorar sus aptitudes, habilidades y ser competitivos para lograr otros cargos
mas altos, de esto dependera en que el personal se desempefie en las atenciones

y trdmites que el publico desea realizar.

Segun en trabajo de posgrado realizado por Villafuerte (2021) sin duda mostr6 que
la atencion via virtual a los usuarios también es fundamental para una buena
gestion de calidad, satisfacer a los usuarios en sus tramites via virtual demuestra
qgue el personal esta adaptado a las nuevas exigencias de la poblacién y que
demuestran que los servicios mejoran para atender a los usuarios y mediante este
servicio virtual también brindar una atencién de calidad y esto demuestra que los
funcionarios estan comprometidos en mejorar y utilizar los recursos financieros en
mejorar las visas de atencién al publico, un empleado operativo es un empleado
capaz de asumir sus funciones y adecuarse a distintas necesidades que la
institucion requiera para brindar servicios de atencion y tramites de documentos de

calidad.

Otro trabajo de posgrado de Pillaca (2021) por su parte mencion6 que brindar un
servicio de buena calidad en el programa cuna mas, depende mucho de cémo el
personal este tenga las facilidades de brindar los servicios, que se cuente con los
materiales correspondientes y de como esté motivado y asi brindar atencion a la
poblacién que requiere que sus exigencias sean atendidas para satisfacer sus y
cumplir sus expectativas, cuando las condiciones son deficientes jamas se lograra
cumplir sus propdésitos dentro de la institucion, se tiene que lograr que el personal,
infraestructura y materiales de trabajo estén siempre a disposicién, de esto

dependera que las atenciones brindadas sean oportunas fiables y excelentes.

En el &mbito local (Setd, 2004, como se citd en Ballon y Torres, 2021) mencionaron
gue en lo esencial en su investigacion resalta la importancia de que una empresa
conozca las dimensiones o factores que los usuarios tienen en cuenta al percibir la
calidad del servicio, ya que esto debe servir como una herramienta de gestion

efectiva. ldentificar estos elementos que los interesados experimentan durante su



interaccion con el servicio permitiria a la empresa centrar sus esfuerzos en
mejorarlos y por ende, aumentar la apreciacion de los ciudadanos sobre la atencién
de calidad. Es por eso que resulta fundamental que la empresa comprenda los
factores claves que los beneficiarios valoran al evaluar la excelencia del servicio,
para poder concentrarse en los aspectos adecuados y mejorar la atencion al

usuario.

Un trabajo realizado por (Tapia, 2018, como se cité en Davila, 2020) se ha verificado
en su estudio, se buscd describir la buena atencion y la complacencia de los
beneficiarios externos en el establecimiento de salud Pueblo Joven de Abancay. El
método utilizado fue correlacional no experimental y se recolectaron datos de 200
pacientes a través del cuestionario SERVQUAL. Los resultados de dicho trabajo
realizado revelaron que, si existia una correlacién entre el servicio recibido de
calidad y la complacencia de los beneficiarios externos y también los pacientes
consideran que la atencion de calidad es mediana o mala. Los interesados
expresaron una satisfaccion habitual en general, y se identificaron algunas areas
en las cinco dimensiones de calidad en sus servicios. Los clientes se mostraron
complacidos con la atencion eficaz, la amabilidad y los servicios, mientras que la
dimension de fiabilidad recibié una satisfacciéon regular. En resumen, se concluy6
que es urgente establecer un mecanismo de mejora en las dimensiones de
confiabilidad y tangibilidad para mejorar la calidad de sus atenciones y aumentar

usuarios externos complacidos.

el trabajo realizado por (Patrén, 2021, como se citdé en Huillca, 2022) El estudio
"Perspectiva de los estudiantes sobre los estudiantes y su complacencia al recibir
una atencidn buena en una institucibn mexicana" se realiz6 con una muestra de
280 estudiantes, con un enfoque transversal y descriptivo, sin experimentacion. Los
resultados mostraron que los atendidos evaluaron el servicio como de calidad,
aunque hubo una baja calificacion en la atencion rapida (3.48) y la que la confianza
al recibir una atencion (3.98). Por lo tanto, se concluy6 que es importante que los
encargados del establecimiento mejoren la capacidad de respuesta en la prestacion

de atenciones y generen confianza en los educandos.



Por otro lado, (Luvielmo et al, 2010, como cité en Valenzuela, 2021), Se realizé una
investigacion de forma cualitativo para evaluar la satisfaccion de los grupos
familiares beneficiarios de las atenciones que abordan situaciones de violencia
intrafamiliar en instituciones sociales en el municipio de Rio Grande, Brasil. El
estudio contd con la participacion de 48 familias y se recolectaron los datos

mediante un cuestionario de complacencias de los interesados.

Segun (Diaz, 2018, como se citdé en Malpartida, 2021) en su trabajo realizado, La
Inteligencia Emocional y el servicio al beneficiario en las Tiendas de
Electrodomésticos de Abancay, Durante la época contemporanea, surgieron los
“circulos de calidad" y los planes de servicio, que impulsaron el progreso de la
preparacion intelectual necesaria para realizar un trabajo efectivo. Como sefiala
Fernandez Diaz (2018), en 1946 se cre0 la Organizacién Internacional de
Normalizacién (ISO) en la ciudad de Ginebra, la cual establecié las primeras normas

sobre la atencion al cliente y el servicio.

Segun Deming (1986) El concepto de calidad esta sujeto a la percepcion del cliente.
Segun el autor, en una empresa los servicios o productos de baja calidad llevara a
pérdidas econdémicas. Por lo tanto, la calidad es muy importante para que una
empresa se mantenga en el tiempo en los sectores de produccion y servicios. Para
este autor, la calidad se refiere a cumplir con las especificaciones y numeros
establecidos. Ademas, la mejora continua de la tarea de liderar y llevar bien los
procesos son aspectos clave para alcanzar la excelencia en el servicio o producto
ofrecido. Es importante destacar que la calidad es evaluada en diferentes escalas,
y un servicio o producto debe tener una alta valoracion en una escala y una baja

valoracion en otra.

Segun Crosby (1988) menciona que la prevencion en el trabajo es un elemento
clave para lograr la calidad y que los obstaculos de la calidad se encuentran en los
dirigentes los altos mandos son responsables de la calidad. La prevencién es muy
importante en el tema de costos al momento de evitar errores y corregirlos
ocasionara un gasto a la institucion. El primer paso para mejorar los niveles de

eficacia consiste que los funcionarios tengan conocimientos de las necesidades de



calidad y sean los encargados de estos identificando sus necesidades. Para Crosby
la Unica manera de conseguir la calidad en el trabajo es tomar las mejores
decisiones para prevenir los errores. Desde este punto de vista sera posible
elaborar las politicas de calidad en el trabajo que llevaran al éxito de proximos
trabajos a realizar. Conocer el camino que recorre una institucion para llegar a la
madurez es un proceso de optimizar las atenciones de calidad y una administracion
de calidad. Hacer las cosas una sola vez y correctamente entonces se sabra que
se desarroll6 la productividad. Realizar un trabajo varias veces es porgque se hizo
mal y esto no lleva a la productividad. La productividad es una estrategia de lograr

la calidad en el trabajo, es el resultado de un buen trabajo realizado.

Segun Kotler (2001), complacer a los clientes se basa en como percibe el
rendimiento de un producto, bien o servicio en la entrega de valor en comparacion
con sus exigencias. Si la prestacion no cumple con las exigencias del comprador,
este se sentira que no fueron atendidas sus necesidades. Por otro lado, los clientes
con buena atencién retornan a comprar y comparten sus experiencias positivas con
otros. Es importante sin duda hacer que los intereses del cliente se alineen con el
desemperio de la organizaciéon y que complacer a los clientes y la calidad estan
estrechamente relacionadas. Por lo tanto, el enfoque principal de calidad total
actual es el bienestar del cliente, comenzando por las exigencias del usuario y

terminando con su satisfaccion.

Maslow (1084). En su teoria de las Necesidades Humanas, se plantea que las
personas son motivadas por necesidades béasicas que, al ser satisfechas, dejan de
ser una necesidad. Esta teoria se aplica en el &mbito laboral, donde un ambiente
optimo debe permitir el cumplimiento de las metas establecidas. Cada necesidad
tiene diferentes niveles y estas van desde las mas simples hasta las mas complejas.
Cada individuo busca satisfacer sus necesidades de acuerdo a sus posibilidades y
motivaciones y estas varian segun el desarrollo individual y las condiciones
econdémicas, culturales y educativas de cada persona. Es importante mencionar
gue la satisfaccién de las necesidades influye en el comportamiento del consumidor
y que, aunque se busca satisfacer las necesidades para lograr la autorrealizacion,

habra limitaciones que impidan su cumplimiento. En resumen, esta teoria destaca

10



la importancia de entender las exigencias de las personas y cOmo estas impactan
en el comportamiento de las personas, tanto en el ambito laboral como en el
consumo para que un cliente o usuario esté motivado hay que satisfacer sus

necesidades.

Con esta teoria es mas facil identificar los factores clave para que los empleados
lleguen al mejor nivel de atencion a los clientes o usuarios y brindar las mejores
condiciones de trabajo. La motivacibn a los empleados debe ser un punto
importante a trabajar con maximo esfuerzo, de esto dependera que el empleado se
identifique con la institucion y sea mas leal a ella. Con esta teoria se fortalece mejor
la toma de decisiones estratégicas para lograr mejor ambiente laboral conseguir

que los empleados motivados brinden una mejor atencion a los clientes.

Segun Izquierdo (2021). se observa que la calidad tiene una dependencia directa
con el gusto de los usuarios entonces los clientes que obtiene servicios de calidad
siempre quedan satisfechos con el deseo de volver a recibir un servicio y logrando
persuadir a los demas con sus buenas experiencias, para las instituciones publicas
de Perd en muy necesario complacer a los usuarios y brindar atenciones de calidad

de acuerdo a las normas que impulsan la modernizacién del estado.

Por otro lado (Martinez y Zamudio, 2019, como se citdé en Quispe y Nancy, 2022)

El término “calidad de servicio” es ampliamente utilizado por académicos y
expertos, pero su enunciado no esta establecido y dificultara al momento de tomar
decisiones por parte de los directivos sobre la calidad de servicio. A menudo se
utiliza como una variable Unica en el lugar de reconocer que se compone de una
variedad de caracteristicas, recursos y actividades. En el entorno actual la calidad
de atenciones se ha convertido en un factor critico en un ambiente altamente

cambiante y competitivo.
Por otro lado, Pincay y Parra (2020) plantean que la calidad de las atenciones se

puede definir como la habilidad de ofrecer bienes y servicios que cumplir con las

expectativas del cliente y creer oportunidades de venta.
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Segun Bustamante (2020) la calidad del servicio se enfoca en brindar una atencion
que aumente el bienestar del cliente y es un factor fundamental en el nivel de
servicio proporcionado. Para evaluar y medir la calidad se utiliza un método de

evaluacion especifico.

Las dimensiones de la variable independiente son: a) Capacidad de respuesta,
(Rivas, 2018, como se citdé en Costilla, 2021) La capacidad de respuesta de un
equipo se relaciona con la eficacia de sus decisiones. Para maximizar el valor
generado, es crucial tener una comprension clara de las prioridades y las tareas
necesarias y reducir el impacto de los problemas. b) Fiabilidad, Valenzuela et al.
(2021) sefialan que la confianza se destaca como un elemento esencial del servicio,
caracterizada por la capacidad de cumplir de manera confiable, oportuna y precisa
con lo que se promete en el servicio ofrecido. ¢c) Empatia, Evalla la capacidad del
personal que ofrece una atencion personalizada, adaptacion a las necesidades
individuales de los clientes y en horarios convenientes para todos (Rogel, 2018).
D) Elementos tangibles. Segun Cantillo et al. (2002), los elementos tangibles son
aguellos productos palpables que pueden tocarse, ver, medir y evaluar de manera
mas sencilla en términos de sus caracteristicas fisicas. Estos elementos fisicos
incluyen aspectos como la ventilacion, la iluminacion, la decoracion, entre otros,
que desempefian un papel en la prestacién del servicio (Cottel, 2002). e) Seguridad,
para Bustamante et al. (2019) sefiala que en el ambito de la seguridad se examina
el comportamiento de los proveedores de servicios al brindar un servicio,
demostrando la habilidad de transmitir tranquilidad a las personas.

Por otro lado (Alfonso 2020, como cité en Sotomayor,2021) plantea entonces en su
trabajo dice que cuando se habla de calidad de servicio, se esta haciendo referencia
a las exigencias del consumidor, ya que este ultimo es el resultado de la calidad del
servicio prestado. Para lograr las exigencias del cliente, es necesario brindar un
producto o servicio de alta calidad y prestar un buen servicio, de manera que se

puedan cumplir las expectativas del usuario final.
Asimismo, Ampaw. (2020) retomando la expresion de la empatia se considera

como una dimension crucial en la calidad de atencion, ya que permite mostrar

sentimientos y emociones durante la consulta. La actitud del profesional de salud
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hacia el paciente, su capacidad para escuchar y entender sus problemas, y
proporcionar la ayuda necesaria también juegan un papel importante. Diversas
investigaciones sobre esta dimension han demostrado que una buena empatia se

correlaciona positivamente con una alta complacencia del cliente.

Segun (Srivastra y Prakash.2019, como se cité en Trigoso et al, 2022) menciono
que la buena atencion al publico siempre se orientd a usuarios satisfechos, se
destaca estrategias de marketing dentro de la institucién dirigidas a los clientes y a

la interaccién con ellos.

Las dimensiones de satisfaccion al usuario son a) Expectativa del Servicio, para
Zeithaml et al. (2018) se refieren a las creencias, deseos y criterios que los clientes
tienen sobre el nivel de servicio que esperan recibir. Estas expectativas pueden ser
influenciadas por experiencias pasadas, recomendaciones de otros clientes,
percepciones de la marca y factores individuales. b) Calidad Percibida, segun
Parasuraman et al. (1988) la calidad percibida describe el diagnostico animico que
el cliente opina sobre la excelencia o el valor de un producto o servicio, basada en
sus experiencias, expectativas y necesidades individuales. Es un concepto
fundamental en la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente. c) Valor
Percibido, por otro lado, Zeithaml et al. (2018) se refiere a la evaluacion subjetiva
gue realiza el cliente sobre los beneficios y la utilidad que obtiene de un producto o
servicio en relacion con los costos y esfuerzos asociados. Es la percepcion de la

relacion entre los beneficios recibidos y los sacrificios realizados por el cliente.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de Investigacion:

Sampieri et al. (2014) menciona que un trabajo de tipo aplicada tendra un
alcance correlacional, ya que su objetivo es establecer la naturaleza y
relacion que existe entre las variables en cuestion en este trabajo y sera

de tipo aplicado, ya que se enfoca en un problema especifico.

Por consiguiente, Ochoa et al. (2020) sefialan que el enfoque cuantitativo
se considera generalizable, ya que busca generalizar los resultados a una
poblacién mas amplia. Se enfoca en responder preguntas especificas y
se basa en una realidad estatica. Sin embargo, las fuentes de validez
interna en este enfoque pueden generar incertidumbre sobre si realmente
estan midiendo lo que se pretende medir. Por otro lado, las fuentes de
validez externa indican que los hallazgos son generalizables a la
poblacion, lo que implica que todos los individuos tienen las mismas
probabilidades de ser seleccionados como sujetos de estudio. Esto
permite una medicion precisa y una interpretacion objetiva de nuestros

resultados obtenidos.

Disefio de investigacion:

El disefio optado por utilizar en este trabajo es de tipo no experimental, ya
gue no se manipularan ni asignaran sin ninguna intencioén las variables y
se centrara en un enfoque transeccional exploratorio ya que se recopilaron
datos para ofrecer una perspectiva nueva o poco conocida.

(Sampieri et al., 2014).

Una investigacion correlacional tiene un valor interpretativo y facil de
explicar, cuando dos conceptos estan conectados no muestra una

informacion que se manifestara, este modelo de investigacion, su finalidad
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es evaluar el nivel de con que se relacionan dos 0 mas conceptos o

también llamados variables. (Hernandez, 1997, p. 73-74)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Calidad De Servicio

La definicion de calidad se enfoca en cumplir las exigencias de los
consumidores, intermediarios y clientes finales de los bienes y servicios
econdémicos y se relaciona con la eficacia en la percepcién del servicio.
Mientras que los bienes tangibles se refieren a productos fisicos y materiales,
los bienes intangibles se refieren a los servicios, que son acciones que los
usuarios experimentan y que les ayudan a resolver sus necesidades.
(Larrea, 1991, p.59-62).

Variable dependiente: Satisfaccion de los Usuarios

La complacencia de los clientes esta directamente conectada con la
entrega de un servicio de excelencia, lo que implica que aquellos clientes
que reciben servicios de calidad tienen una experiencia mas agradable y
satisfactoria, lo que les da confianza para volver a hacer negocios con la

entidad y por ende, recomendarla a otros. (Izquierdo, 2021, p. 426).

3.3. Poblacién Muestray Muestreo:

3.3.1. Poblacion:

En efecto, Tamayo y Tamayo (2014) se refieren a un total de elementos
gue se estudia, donde todas las unidades poblacionales comparten una
caracteristica comun que es objeto de investigacion y que da origen a los
datos obtenidos. Por lo tanto, una poblacion es el acumulado de elementos

gue cumplen con un conjunto especifico de caracteristicas.
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Por ejemplo, un censo el recuento de los componentes que conforman una

cantidad.

« Criterios de Inclusién: Se tomo en consideracion a los beneficiarios que
asisten al CIAM Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor, de un
Municipalidad de Abancay, que reciben servicios y asistencia social, en

Psicologia, salud y recreacion.

» Criterios de Exclusién: Se excluira a los clientes externos que no

requieran la atencién social por parte de la Municipalidad

3.3.2. Muestra:

Es una parte seleccionada de una poblacion que es util para recolectar
datos y debe ser definida y delimitada con precision de antemano.
Ademas, debe ser representativa de la poblacién en cuestion.
(Hernandez, 2014, p.174).

La muestra sera los usuarios que asisten Centro Integral de Atencién al
Adulto Mayor CIAM, que asisten a recibir atenciones en servicios y
asistencias sociales en Psicologia, salud y recreacion los cuales son un

total de 135 usuarios.

3.3.3. Muestreo:

Segun Tamara (2017) una muestra se obtiene en base a dos técnicas:
probabilistico y no probabilistico, el muestreo Probabilistico permite
comprobar que cada individuo a ser estudiado tiene que ser integrado a
la muestra mediante una seleccion al azar. En cambio, cuando usamos la
técnica de muestreo no probabilistico las selecciones de los objetos de
estudios seran a través de ciertos rasgos o criterios, etc. Que el que

investiga los pueda considerar en su momento, y estos carecen de validez
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3.4.

y confiabilidad o reproducibles, este tipo de muestra no dan mucha

confianza que cada individuo de estudio represente a la poblacion.

3.3.4. Unidad de analisis:

El modelo a utilizar para examinar los datos fue la Cuantitativa.

Al analizar datos cuantitativos debemos saber dos puntos: primero que los
modelos estadisticos representan el contexto real y que los resultados
numéricos siempre se explican en la realidad, se realizan mediante
programas informaticos como el SPSS. Y se realizan considerando las
variables. (Hernandez, 2014, p.271-272).

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Pardinas (1991) por consiguiente explica que la encuesta es un medio de
recoleccion de informacién que se utiliza para adquirir datos con fines
investigativos y también servirh como complemento eficaz a la observacion
cientifica. Al uniformizar el proceso de observacién, esta técnica ayuda a
aislar los problemas especificos que se quieren analizar. (Tecla 1974).

Utilizamos la encuesta para recopilar datos y un cuadernillo de cuestionario

de preguntas.

Para evaluar las variables de investigacién, se utilizaron dos instrumentos:
el formulario de evaluacion de calidad de servicio y el Cuestionario de
evaluacion de satisfaccién del usuario. El primer cuestionario consta de 20
items y puede ser aplicado tanto individual como colectivamente. Su objetivo
es recopilar la percepcion de los participantes sobre la calidad de la

asistencia que reciben en un area especifica de la entidad de gestion local.

El balotario de preguntas sobre Satisfaccion del Usuario consta de 10 items
y es de aplicacion individual y colectiva y su objetivo fue de conocer el nivel
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3.5.

de satisfaccion de los beneficiarios en cuanto a la asistencia que perciben

en la Municipalidad.

En cuanto a la validez de los instrumentos, se refiere al nivel de un
instrumento, prueba o cuestionario utilizado para medir una variable
especifica, efectivamente mide esa variable y no otra variable diferente
(Herndndez et al 2014).

Por otro lado (Barrazas, como se cité en Urrutia, 2014) mencion6 que la
aprobacion de las pruebas de medicidn se plasmé mediante el juicio de tres
expertos, lo que se conoce como validez de contenido. Estos expertos
evaluaron si los elementos utilizados en los instrumentos fueron apropiados
para recopilar los datos, considerando la pertinencia, relevancia y claridad
de los elementos. Es de suma importancia destacar que la validez de
contenido es un enfoque que permite determinar la validez de una prueba o
instrumento mediante la evaluacion de un grupo de expertos (llamados
jueces) en cada una de las dimensiones de la variable tomadas en cuenta
en el instrumento de medicion. Los jueces analizan la coherencia y la
complejidad de los elementos. Ademas, se requiere que los jueces tengan
capacitacion y experiencia en técnicas de clasificacién de preguntas.

Procedimientos:

Se realizard a través de un cuestionario de preguntas donde el usuario
respondera segun a su criterio después del momento de la atencion. Para la
determinacién de la confianza se us6 la prueba de Alfa de Cronbach

mediante el SPSS segun corresponda a la naturaleza de las variables.

Segun un estudio realizado por Ventura y Pefia (2021) explica que el
coeficiente alfa (a) se utiliza ampliamente para evaluar la confiabilidad y se
considera una medida de consistencia interna (Cotrina, 1993) sin embargo
también se ha utilizado como una medida de homogeneidad, que indica la

unidimensionalidad de los articulos. Sin embargo, esta confusion surgio
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3.6.

3.7.

originalmente por el propio Cronbach en su articulo seminal de 1951, donde

obtuvo estos términos de manera indistinta.

Método de analisis de datos:

Los resultados estadisticos alcanzados seran trasladados y desarrollados al
final de ser aplicada la encuesta en el software estadistico SPSS V.25 para
gue estos sean calculados. Asi mismo la prueba de hipotesis se utilizara a

Spearman o R. Person dependiendo del andlisis que se necesite.

Aspectos éticos:

Este trabajo a investigar se enmarca con las pautas morales necesarias, tales
como: originalidad y ausencia de plagio total o parcial, adecuada citacion de
autores y respeto a los derechos de propiedad intelectual, uso de referencias
bibliografias y citados de acuerdo con las Normas APA (7a edicién, 2018), la
investigacion se llevara a cabo con fines académicos y los productos hallados
seran veraces y no sesgados. Ademas, se analizardn y describiran
objetivamente las fuentes de informacién relacionadas con la excelencia en

atenciones y las complacencias de los clientes.
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V.

RESULTADOS

Tabla 1 Calidad del servicio y dimensiones
Calidad del servicio y dimensiones en una municipalidad de la ciudad de Abancay

2023.

Calidad del Capacidad de Aspectos
servicio respuesta Fiabilidad tangibles Empatia Seguridad

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Malo 7 5% 9 7% 7 5% 34 25% 3 2% 4 3%
Regular 93 69% 76 56% 80 59% 59 44% 97 2% 80 59%
Bueno 35 26% 50 37% 48 36% 42 31% 35 26% 51 38%

TOTAL 135 100% 135 100% 135 100% 135 100% 135 100% 135 100%

Fuente: Datos de cuestionario.

En la Tabla 1 se presentan las percepciones de los clientes sobre la calidad de la
prestacion y sus dimensiones correspondientes. Segun los resultados, se observa
que el 69% de los encuestados califica la calidad del servicio en el municipio de
Abancay como regular. Un 26% considera que es bueno, mientras que solo un 5%
manifiesta su insatisfaccion con la calidad de atencién en esta municipalidad,
calificandola como mala. En el andlisis descriptivo de las dimensiones como
observamos en la tabla, en todas las dimensiones se califica como regular por mas
del 50%, excepto la dimension aspectos tangibles; asi, en la dimension capacidad
de respuesta, el 56% indica que es regular y el 37% indica que es buena; en la
dimension fiabilidad, el 59% de los cuestionados considera que esta dimension es
regular, el 36% expresa que es buena. Lo propio, en las dimensiones de aspectos
tangibles, el 44% de los participantes indica que esta dimensién es regular, si hay
un porcentaje significativo del 25% que expresa que es malo en esta municipalidad,
en la empatia, el 72% de los usuarios considera que es regular y el 26% manifiesta
gue es buena; de igual modo en la seguridad, el 59% de los encuestados expresa
que la garantia en la atencion de calidad es regular, hay un 38% indica que es
bueno. Como se observa en todos los casos, a excepcion de los aspectos tangibles,
menos del 10% expresa que tanto en la calidad del servicio como sus dimensiones
es mala, esto es un indicador de que en una municipalidad de Abancay la calidad
de la atencién es de regular a buena con referencia a la percepcion de la mayoria

de los clientes.
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Tabla 2 Satisfaccion del usuario y dimensiones

Satisfaccion del usuario y dimensiones en una municipalidad de Abancay 2023.

Satisfaccién del Expectativas del
usuario servicio Calidad percibida Valor percibido
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Malo 4 3% 5 1% 3 2% 5 4%
Regular 85 63% 71 53% 60 44% 87 64%
Bueno 46 34% 59 44% 72 53% 43 32%
TOTAL 135 100% 135 100% 135 100% 135 100%

Fuente: Aplicacion de cuestionario.

El analisis descriptivo de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones,
se muestra en la tabla 2, como se observa, en el caso del usuario satisfecho,
el 63% manifiesta que su satisfaccion es regular respecto del servicio y atencion
que se brinda en una municipalidad de Abancay, el 34% manifiesta que la
satisfaccion es buena es decir se encuentran satisfechos por la atenciéon. En
cuanto a las dimensiones se observa en la tabla 2, que, en las expectativas del
servicio, hay un 53% que consideran que se cubre estas expectativas de
manera regular, mientras que el 44% considera que sus expectativas son
buenamente satisfechas; respecto de la percepcion que tienen de la calidad, el
53% de los usuarios perciben que esta calidad es buena, el 44% manifiesta que
es regular; finalmente en el valor percibido del servicio que se brinda en una
municipalidad de Abancay, el 64% considera que el este valor percibido es
regular, el 32% identifica que esta dimension es buena.

Como en el anterior caso, se observa que son reducidos los porcentajes de
usuarios que consideran que esta variable es mala, asi en la satisfaccion del
usuario, solo el 3% indica que esta variable es mala en esta municipalidad, de
igual manera en las dimensiones, menos del 5% de los usuarios valoran como
mala las dimensiones expectativas del servicio, calidad percibida y valor
percibido. En sintesis, podemos afirmar que los usuarios satisfechos es de
regular a buena, de acuerdo a la percepcion de los usuarios que participaron

de la encuesta.
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Tabla 3 Correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario en una

municipalidad de Abancay 2023.

Satisfaccion del usuario

Rho de Calidad del  Coeficiente de correlacion 523"
Spearman servicio ) ]
Sig. (bilateral) ,000
N 135

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El andlisis correlacional entre las variables del trabajo realizado se muestra en el

tercer cuadro de informacién. Segun los resultados, se observa que el p-valor de

0,000 es menor que el nivel de significancia a=0,01, lo cual indica que existe una

relacion entre la variable de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Por lo

tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Ademas, el

coeficiente de conexion de Spearman obtenido, que es de 0,523, revela que la

conexién es de moderada a fuerte, por consiguiente, se afirma que la calidad del

servicio si influye positivamente en la satisfaccion de los usuarios de una en una

municipalidad de Abancay, 2023, de lo cual se infiere que, si se mejora el servicio

de calidad, la satisfaccion del usuario sera mayor respecto de la atencion que se

brinda en la mencionada institucion.

22



Tabla 4: Correlacion entre la dimension capacidad de respuestay

satisfaccion del usuario

Correlacion entre la dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Abancay 2023.

Satisfaccién del

usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlaciéon ,480"
Spearman respuesta Sig. (bilateral) ,037
N 135

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La Tabla 4 presenta las conexiones entre la dimensién de la capacidad de

respuesta y la variable de satisfaccion del usuario. Se observa que el p-valor de

0,000 es menor que el nivel de significancia establecido de a=0,05. Esto indica que

existe una conexién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario,

lo que lleva al rechazo de la hip6tesis nula ya la aceptacion de la hipétesis

alternativa. El coeficiente de consecuencias de Spearman obtenido, que es de

0,480, indica una asociacién positiva débil entre estas variables. Por lo tanto, se

puede afirmar que la capacidad de respuesta en términos de las atenciones

brindadas por la municipalidad se relaciona de manera positiva con las expectativas

y la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad de Abancay en el afio 2023; de

los resultados mostrados se infiere que cuando la capacidad de respuesta mejora,

la complacencia del usuario también sera mayor.
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Tabla 5: Correlacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario

Correlacién entre la dimensién fiabilidad y satisfaccion del usuario en una

municipalidad de Abancay 2023.

Satisfaccion del

usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de ,344™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 135

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5 muestra la correlacion entre la dimension fiabilidad con la variable
satisfaccion del usuario, como se puede ver el p-valor=0,004 es minima que la
significancia [1=0,01, este valor obtenido expresa que si existe similitud entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario, por lo tanto rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna; el nivel de asociacion de las variables representado por
el coeficiente Rho de Spearman de 0,344 indica que la asociacion es positiva débil,
por lo tanto se puede aseverar que la confiabilidad de los usuarios se relaciona
positivamente con la satisfaccion en las atenciones en una Municipalidad De
Abancay, 2023; de los resultados mostrados se infiere que cuando la fiabilidad

mejora, los usuarios satisfechos también seran de mayor magnitud.

24



Tabla 6: correspondencia entre la empatia y la satisfaccion del usuario

La correspondencia entre la empatia y la variable satisfaccion del usuario en

una municipalidad Abancay 2023.

Satisfaccion del

usuario
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 4157
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 135

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 6 se presenta la relacion entre la dimension de empatia y la variable que

indica la satisfaccion de los usuarios. Se observa que el p-valor, que es 0,000, es

menor que el nivel de significancia a, que es 0,01. Este resultado indica que hay

una conexion entre la empatia y la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se rechaza

la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa. El coeficiente Rho de

Spearman, que es 0,415, indica que la asociacion entre estas variables es débil

pero positiva. En conclusién, se puede asegurar que la comprension del servidor

se relaciona efectivamente con la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad

De Abancay, 2023; de los resultados mostrados se infiere que cuando la empatia

mejora, los usuarios satisfechos seran en mayor dimension.
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Tabla 7: Relacién entre los aspectos tangibles y la satisfaccidon del usuario
La relacion entre la dimension aspectos tangibles y satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Abancay 2023.

Satisfaccion del usuario

Rho de Aspectos Coeficiente de correlacion 427"
Spearman tangibles Sig. (bilateral) ,008
N 135

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7 muestra la correlacidon entre la dimension aspectos tangibles, se puede
resumir la variable de satisfaccion del usuario de la siguiente manera: se observa
un p-valor de 0,008, el cual es inferior al nivel de significancia establecido en
0a=0,01. Este resultado demuestra una relacion entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario. Como resultado, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis alternativa. Ademas, el coeficiente de conexiones de Spearman,
representado por el valor indica que esta asociacion es positiva débil, por lo tanto,
se puede afirmar que los aspectos tangibles si se relaciona positivamente con la
satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad De Abancay, 2023; de los
resultados mostrados se infiere que cuando los aspectos tangibles mejora, la

satisfaccion del usuario también sera mayor.
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Tabla 8: Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
Correlacién entre la dimension aspectos seguridad y satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Abancay 2023.

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 457"
Sig. (bilateral) ,000
N 135

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 8 muestra la correlacion entre la dimension seguridad con La variable de
satisfaccion del usuario muestra un p-valor de 0,000, el cual es menor que el nivel
de significancia establecido en a=0,01. Esto implica que existe una conexion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario. Como resultado, la
hipotesis nula es rechazada y se acepta la hipotesis alternativa. Ademas, el
coeficiente de coincidencias de Spearman, con un valor de 0,457, indica que esta
asociacion es positiva, lo que significa que a medida que aumenta la seguridad, la
satisfaccion del usuario también tiende a aumentar. débil, por lo tanto se puede
afirmar que la seguridad si se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad De Abancay, 2023; de los resultados mostrados se
infiere que cuando la seguridad mejora, la satisfaccion del usuario también sera

mayor.
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V.

DISCUSION

Segun el resultado que obtuvimos de la hipotesis general , donde muestra que
segun el coeficiente Rho de Spearman obtenido de 0,523, india que la
correspondencia es de moderada a fuerte, este resultado se asimila al trabajo de
investigacion realizado por Silva et al. (2021) donde menciona que , un cliente leal
o fiel a una institucion dependera mucho del nivel de importancia de los valores que
la organizacion tiene enfocados a los clientes para compensar sus expectativas, la
confianza puesta en sus trabajadores responsables de la atencién a los clientes, la
responsabilidad en cumplir sus funciones y la capacidad de poder identificar las
necesidades de los usuarios generara confiabilidad por parte de estos , también
depende mucho de la comodidad del trabajador respecto a su ambiente laboral
como las infraestructura adecuada dependerd mucho de cémo el funcionarios se
sienta en un clima favorable y cdmodo para brindar una buen atencion y de calidad.
Del mismo modo (Tapia, 2018, como se cité en Davila, 2020) En el estudio realizado
en el centro de salud Pueblo Joven de Abancay. Se obtuvo un enfoque correlacional
no experimental y se recopilaron datos de 200 pacientes mediante el formulario
SERVQUAL. Los resultados obtenidos revelan una alteraciéon entre la calidad de la
atencion y la complacencia de los beneficiarios externos. Ademas, los pacientes
perciben que la calidad del servicio proporcionado es regular o deficiente. En
general, los beneficiarios expresan una satisfaccion regular, y se identifican areas
de mejora en las cinco dimensiones de calidad del servicio. Los atendidos
manifestaron estar satisfechos con la prestacion eficaz que recibieron, la
amabilidad y los servicios, mientras que la dimension de fiabilidad recibi6 una
satisfaccion regular. En resumen, se concluyé que es necesario establecer un
mecanismo de mejora en las dimensiones de confiabilidad y tangibilidad para

optimizar los servicios y aumentar el beneficio de los pacientes externos.

En relacion a la hipotesis especifica que establece una conexion positiva entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, los resultados indican que
efectivamente existe una relacion entre estas dos variables. Los resultados
demostraron que cuando se mejora la capacidad de respuesta, la satisfaccion del

usuario también aumenta. De esta manera, se puede inferir que existe una

28



asociacion directa entre ambos factores el cual se asemeja al trabajo realizado por
Norabuena et al. (2021) se observa que toda institucion que pretende ubicarse y
ser reconocido dentro de los mejores es necesario que considere dentro de sus
politicas prestar atenciones de calidad a sus usuarios, en ese sentido ponen mas
empefio en buscar la mejora de sus atenciones por ejemplo a personas mayores
de edad y adultos solucionando sus dudas y logrando que estos salgan con buen
concepto de la institucion, segun este estudio aplicado el modelo SERVQUAL el
cual mide la calidad de atencion les sirvi6 como referencia para poder dar a conocer
a los empleados los valores empresariales que determinen la solidez de la
institucion, del mismo modo este modelo les ayudo a reconocer que Si
efectivamente la lealtad de los clientes se muestra en el buen trato y la informacion
con que un servidor brinda su atencién, se llega a la conclusién que cuando la

capacidad de respuesta es buena la satisfaccion del usuario sera mayor.

Con respecto a la hipétesis especifica fiabilidad se relaciona positivamente con la
satisfaccion de los usuarios en los resultados obtenidos de demuestra que si existe
relacion entre estos, este estudio tiene similitud con el trabajo realizado por Oruna
et al. (2023) sefalan que la fidelidad del usuario también depende mucho de la
empatia de personal que brinda la atencion a los clientes, estos deben saber
percibir la necesidad de los usuarios y convertirlos en una oportunidad de que este
mantenga su fidelidad a la institucién, y que este se mantenga firme vy diferencia
de sus competencias, y que siempre los servicios que brinde a los clientes sean
ofrecidas con mucha atencién y empatia y que expresen las necesidades que un
usuario tenga al momento de solicitar un servicio. Solo asi se podra ofrecer a los

interesados una buena atencién y que complazcan sus necesidades.

En cuanto a la hipétesis especifica que abarca la empatia y la satisfacciéon del
usuario, la medida de asociacion entre estas variables, representada por el
coeficiente de influencia Rho de Spearman de 0,415, muestra una influencia
positiva débil. En consecuencia, se puede concluir que existe una relacion positiva
entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios, aunque dicha relacion es de
magnitud moderada, coincide con el estudio realizado por Quispe (2021) concluye

que la misién de una institucion publica en captar personal talentoso dependera

29



mucho de como brinde sus servicios a los usuarios, esto quiere decir que mientras
la institucion se comprometa e captar buenos empleados y que estos sean
comprometidos con las metas que deben cumplir en la institucion, esta reconocera
todo su desempefio con actitudes motivacionales, y profesionales, también
dependera de cémo la institucion implemente programas de mejoras de las
capacidades en la atencion al publico en general, optimizando el buen trato sin
discriminacion. También menciona que fomentando el concurso para obtener un
puesto laboral y asi lograr captar profesionales éptimos para el uso de los
mecanismos de atender y satisfacer las expectativas de un usuario. De esta manera
los empleados estaran comprometidos en mejorar sus aptitudes, habilidades y ser
competitivos para lograr otros cargos mas altos, de esto dependera en que el
personal se desempefie en las atenciones y tramites que el publico desea realizar.

Con respecto a los elementos tangibles la correlacion entre la dimension aspectos
tangibles con la variable satisfaccion del usuario, como se observa el p-valor=0,008,
este indica segun Ramos et al. (2019) por consiguiente menciona que una
institucion brinda servicios en salud y que los interesados se sienten satisfechos,
que la atencién recibida en sus consultas, porque dicha institucién cuenta con los
ambientes tangibles adecuados y asi poder satisfacer la necesidad de atencion de
los usuarios, concluyendo que la construccion de sus ambientes para sus
atenciones influye mucho con el compromiso y entrega del personal, también
menciona que la interaccion entre calidad de brindar un servicio con la percepcion
de los usuarios al ser bien atendidos es muy significativo para mejorar los servicios
y la infraestructura, tomando como referencias las falencias encontradas al
momento de brinda los servicios y tomarlos como referencia para mejorar las
atenciones y seguir dando al publico una buena atencién y seguir satisfaciendo las

necesidades de los usuarios.

Con respecto a la hipétesis especifica seguridad y la variable satisfaccion del
usuario, como se observa el p-valor=0,000 es menor que la significancia [=0,01,
el nivel de asociacion de las variables representado por el coeficiente Rho de
Spearman de 0,457 indica que esta asociacion es positiva débil, por lo tanto se
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puede afirmar que la seguridad si se relaciona positivamente con la satisfaccion de
los usuarios esto se asimila con el estudio realizado por (Patrén, 2021, como se citd
en Huillca, 2022) El estudio "Perspectiva de los estudiantes sobre los estudiantes y
su complacencia al recibir una atencién buena en una institucion mexicana" fue
llevado a cabo con una muestra de 280 estudiantes, con un enfoque transversal y
descriptivo, sin experimentacion. Los resultados mostraron que los atendidos
evaluaron el servicio como de calidad, aunque hubo una baja calificacion en la
atencioén rapida (3.48) y la que la confianza al recibir una atencion (3.98). Por lo
tanto, se concluyé que es importante que los encargados de la institucion mejoren
las atenciones rapidas en la prestacion del servicio y generen confianza en los
estudiantes. Del mismo modo coincide con el trabajo de (Luvielmo et al, 2010, como
citd en Valenzuela, 2021), Se realizé un estudio de caracter cualitativo con el
objetivo de evaluar la satisfaccion de las familias que utilizan los servicios que
abordan situaciones de violencia intrafamiliar en instituciones sociales en el
municipio de Rio Grande, Brasil. El estudio conté con la participacion de 48 familias

y se recolectaron los datos mediante un cuestionario de satisfaccion del usuario.

Con respeto al objetivo donde se determiné la relacién excelente entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el cual se asemeja con el resultado
obtenido en el estudio realizado por (Diaz, 2018, como se cité en Malpartida, 2021)
en su investigacion, La Inteligencia Emocional Y La Atencion Al Cliente En Las
Tiendas De Electrodomésticos De Abancay, Durante la época contemporanea,
surgieron los "circulos de calidad" y los programas de servicio, que impulsaron el
desarrollo de la preparacion intelectual necesaria para realizar un trabajo efectivo.
Como sefala Fernandez Diaz (2018), en 1946 se creo6 la Organizacion

Internacional de Normalizacion (ISO) en la ciudad de Ginebra, la cual establecio las

primeras normas sobre la asistencia al cliente y la prestacion.

En cuanto al objetivo especifico donde obtuvimos la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad, coincide con un
estudio realizdo por Foltalvo et al. (2020) se observa que toda institucién y sus
funcionarios deben tener muy claros el significado sobre buenas atencion en los

servicios y que esto genera el rendimiento bueno de los funcionarios y la medicion
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de los usuarios satisfechos con la atencion brindada, y que esta atencion sea
valorada por los clientes y asi al momento de prestar un servicio la entidad en cada
area de atencioén a los clientes sea medible el desempefio de los trabajadores, y
gue estas prestaciones de servicio sean aplicados y medidos constantemente para
una buena atencién de calidad en sus servicios que brinda a los usuarios, siempre
mejorando las ideas de medicidén de la atencion brindada por los servidores y asi
poder tomar mejores decisiones con miras a la complacencia de los usuarios y

mejorar siempre el trabajo del personal dedicado a la atencion de los servicios.

En relacion al objetivo de determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios en una Municipalidad. se puede concluir que la seguridad se
relaciona de manera positiva con la satisfaccion de los usuarios, aunque dicha
relacion es de intensidad moderada, asi mismo se relaciona con el estudio realizado
por En el ambito local (Setd, 2004, como se citd en Ballon y Torres, 2021) en lo
esencial en la investigacion se destaca la importancia de que una empresa conozca
las dimensiones o factores que los clientes tienen en cuenta al evaluar la calidad
del servicio, ya que esto debe servir como una herramienta de gestion efectiva.
Identificar estos elementos que los clientes experimentan durante su interaccion
con el servicio permitiria a la empresa centrar sus esfuerzos en mejorarlos y, por
ende, mejorar la percepcion que los clientes tienen sobre la calidad del servicio. Es
por eso gque resulta fundamental que la empresa comprenda los factores claves que
los clientes valoran al evaluar la calidad del servicio, para poder concentrarse en

los aspectos adecuados y mejorar la atencion al usuario.

La teoria que se utilizo en este trabajo de investigacion denominada teoria de las
Necesidades Humanas, se plantea que las personas son motivadas por
necesidades basicas que, al ser satisfechas, dejan de ser una necesidad. Esta
teoria se aplica en el ambito laboral, donde un ambiente optimo debe permitir el
cumplimiento de las metas establecidas. Cada necesidad tiene diferentes niveles,
y estas van desde las mas simples hasta las mas complejas. Cada individuo busca
satisfacer sus necesidades de acuerdo a sus posibilidades y motivaciones, y estas
varian segun el desarrollo individual y las condiciones econdémicas, culturales y

educativas de cada persona. Es importante mencionar que la satisfaccion de las
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necesidades influye en el comportamiento del consumidor y que, aunque busca
satisfacer las necesidades para lograr la autorrealizacion, habra limitaciones que
impidan su cumplimiento. En resumen, dicha teoria de Maslow (1084) destaca la
importancia de entender las necesidades humanas y como estas influyen en el
comportamiento de las personas, tanto en el ambito laboral como en el consumo

Para que un cliente o usuario esté motivado hay que satisfacer sus necesidades.

Por consiguiente, este trabajo de investigacion es muy significativo porque se tomo
teorias sobre la importancia en brindar calidad de servicios y las respuestas de los
usuarios o clientes, lo cuales demuestran la fidelidad con la empresa u
organizacion, y del mismo modo es un aporte para la gestion publica porque
describe las falencias que puede tener una institucion publica y los recursos

limitados, los cuales se deben tomar en cuenta y mejorar.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Segun el objetivo general, de acuerdo al andlisis y resultados obtenidos de

como perciben los usuarios la calidad del servicio se concluye, de los
encuestados la calidad del servicio en una municipalidad de Abancay es
regular, existe correlacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del cual se afirma que la calidad de servicio si influye
positivamente en la satisfaccion de los usuarios. Lo cual infiere que, si la calidad
de las atenciones en la institucion se mejora, la satisfaccion de los beneficiarios
serd mayor respecto de la atencion que se brinda en la mencionada

municipalidad.

En relacion al primero de los objetivos especificos, segun el analisis de los
resultados se concluye la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes es significativa. por lo tanto, se puede afirmar que la capacidad
de respuesta si se relaciona positivamente con la satisfaccion de los usuarios
en una Municipalidad, de los resultados mostrados se infiere que cuando la

capacidad de respuesta mejora, la satisfaccion del usuario también sera mayor.

Con relacién al objetivo especifico segundo, y segun los resultados obtenidos
se muestra que la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios es significativa, por lo tanto, se puede afirmar que la fiabilidad si se
relaciona positivamente con la satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad De Abancay, 2023; de los resultados mostrados se infiere que
cuando la fiabilidad se incrementa, la satisfaccion del usuario también sera

mayor.

El andlisis de los resultados en relacion al tercer objetivo especifico revela que
hay una conexion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la institucion mencionada. Por consiguiente, se confirma que existe
una relacion positiva entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en dicha
institucion. A partir de los resultados presentados, se puede inferir que cuando
la empatia se incrementa, la satisfaccion del usuario también experimenta un

aumento.
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5. Referente al cuarto objetivo segun los resultados obtenidos se llegd a la
conclusién que si existe también existe relacidn positiva débil entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
mencionada, de los resultados mostrados se infiere que cuando los aspectos
tangibles de la institucibn mejoran, la satisfaccion del usuario también sera

mayor.

6. Tras el analisis de los resultados en relacion al quinto objetivo, se ha concluido
gue existe una relacion entre la seguridad y la satisfaccién de los usuarios en
la institucion mencionada. Los datos obtenidos revelan que esta asociacion es
positiva pero débil. Por lo tanto, se afirma que la seguridad se complementan
de manera positiva con la satisfaccion de los usuarios en dicha institucion. A
partir de los resultados mostrados, se puede inferir que cuando la seguridad se

mejora, la satisfaccion del usuario también tiende a aumentar.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Segun lo descrito en las conclusiones se recomienda realizar otro estudio en

los temas calidad de servicio y satisfaccion del usuario, con otra poblacién mas
extensa y en todas las areas de una institucion publica ya que esto permitira
obtener un andlisis mas alto sobre los servicios y la calidad con que se brindad
y conocer si los usuarios estan complacidos con lo que les brinda la institucién,

para asi mejorar en todo sentido dentro y fuera con los servicios.

Es recomendable que, para tener una capacidad de respuesta mas éptima
hacia los clientes, se debe implementar programas de capacitacion
relacionados con la atencién al usuario, equipar con los recursos necesarios al
personal para asi poder brindar una respuesta rapida a las exigencias, segun
los resultados muestran que si la capacidad de respuesta mejora, se
incrementara mas usuarios complacidos y esto siempre sera benefiario para la

institucion.

Se recomienda contar con personal profesional éticamente responsable de sus
acciones al momento de brindar una asesoria hacia un usuario, la fidelidad es
un factor importante entre la interactuacion del servidor con el usuario, de esta
dependera la confianza en regresar y realizar un tramite, solicitar un servicio o

una consulta, y esto llevara por buena gestién de la institucion.

Segun los resultados obtenidos, al ponerse en el lugar de otro lleva a
comprender mejor que es lo que quiere el 6 la recurrente, en tal sentido es
recomendable que los servidores continien con las buenas practicas de las
habilidades sociales para entender bien y darles las mejores soluciones a los
clientes y seguir mejorando la buena administracion como entidad dedicada al

servicio del ciudadano.

Se recomienda mejorar e implementar espacios, equipos, y mobiliarios que

permitiran que el servidor se sienta motivado al realizar sus actividades y
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cumplir sus funciones con compromiso e identificacion institucional lo que
llevara a que la ciudadania se lleve o se sienta complacido de recibir una

atencion apropiada y digna.

Se recomienda mejorar e implementar un programa de formacion dirigido a los
empleados, abarcando aspectos relacionados con el desempefio de sus
responsabilidades y la atencion al usuario. Esto contribuira a fortalecer la
confianza entre los ciudadanos y la institucién, descubriendo una mayor

aceptacion y confianza por parte de los usuarios satisfechos
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores rEnSeCiﬁlcailédne
El concepto de calidad apunta hacia | Para definir la calidad entre los | - Capacidad de [ Atencion rapida, Consultas absueltas, Nominal
la satisfaccion de los clientes | involucrados se tomara en cuenta el Respuesta Orientaciones oportunas.
(consumidores, intermedios y finales | desempefio laboral y los resultados
Calidad de bienes econdmicos) y supone la | obtenidos segin los objetivos
calidad de servicio. Los bienes | trazados. - Informacion clara, respeto de horario,
capaces de satisfacer las - Fiabilidad comunicacion fluida.
necesidades econdémicas son de - cortesia, tiempo para atender, cuidado,
acuerdo a su contenido, de dos - Empatia atencion individual
clases: tangibles e intangibles.(
Larrea, 1991, p.59-62). - Elementos |- personalinstruido, espacios adecuados,
tangibles salubridad en espacios de trabajo,
sefiales  indicativas, equipamiento
tecnolégico y suficiente para la atencion.
Seguridad - Nocién del tema, Amabilidad, habilidad
para generar confianza.
La calidad de servicio tiene una | La satisfaccion de los usuarios se Expectativas | - Motivacién Nominal
relacion directa con la satisfaccion | podra percibir segun la necesidad de servicio - _experiencias
Satisfaccion del cliente (Gaffar, Pervin, Mamut, | atendida en el tiempo mas breve |- Calidad - Accesibilidad
de los 2018), en esta logica los usuarios | esto determinara la calidad del percibida - Atencion a su reclamos
usuarios gque estan expuestos a servicios de | servicio al wusuario y personal |- Valor - Resultados
calidad encuentra una mejor | capacitado en sus funciones. percibido - Percepcion
satisfaccion, generando en ellos - desempefio

complacencia, y ocasionando en

ellos la conviccion de volver a
generar transacciones con la
organizacion, asi como también

realizar acciones de recomendacion
de la entidad prestadora de servicios.
(Izquierdo, 2021, p. 426).




Anexo 2: Instrumentos de medicién

CUESTIONARIO

Instrucciones: previo un saludo, comunicamos a usted, que el presente instrumento tiene el
propdsito de recabar informacion para determinar la relacion entre calidad de servicio vy

satisfaccion del usuario en una municipalidad de abancay 2023.

Esperando contar con su valiosa colaboracién, solicitamos su autorizacidén y consentimiento para

obtener la informacidn correspondiente.

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con un aspa en

la alternativa correspondiente.

Malo Regular Bueno

1 2

ITEMS
Variable 1: Calidad de servicio.

Dimension: Capacidad de Respuesta Bueno| Regular| Malo
1. ¢Como percibe Ud. que el personal muestra rapidez en la

ejecucion de sus actividades dentro de la Municipalidad?
2. ¢Coémo percibe Ud. el tiempo que le brindo el personal para

contestar sus dudas o preguntas sobre los procedimientos que se

realizaran de la Municipalidad?
3. ¢Coémo percibe Ud., que se realizan los tramites dentro de la

municipalidad?
4. ¢Co6mo percibe Ud. que la orientacion de los tramites sea oportuna

por parte del personal de la Municipalidad?
Dimension: Fiabilidad Bueno| Regular| Malo
5. ¢ Cémo percibe Ud. que es la comunicacion fluida dentro de la

Municipalidad?
6. ¢ Como percibe Ud. que es la atencién inmediata y el tiempo de

espera de la Municipalidad?
7. ¢ Cémo percibe Ud. al personal de atencion si le brindo una

informacion clara y precisa sobre el proceso a llevarse a cabo

dentro de la Municipalidad?
8. ¢, Como percibe Ud. que se siente satisfecho después de haberse

informado por el personal sobre los procedimientos que se debe

continuar dentro de la Municipalidad?
Dimensidn: Aspectos Tangibles Bueno| Regular| Malo

9. ¢Cbomo considera Ud. las instalaciones fisicas (edificio en general
— paredes, puertas, ventana de salas de espera, areas, pasillos,
etc.) de la Municipalidad?

10. ¢ Cémo considera Ud. que los ambientes estén limpios y
disponibles para ser utilizados por el personal y los usuarios
dentro de la Municipalidad?

11. ¢ Cémo considera Ud. que los ambientes estén sefalizados
adecuadamente para las diferentes atenciones de la
Municipalidad?




12. (,Coémo considera Ud. que los equipos sean suficientes para las
diversas atenciones de la Municipalidad?

Dimension: Empatia

13. ¢ Coémo percibe Ud. al personal durante su atencién sobre el
interés que mostro para solucionarle su problema dentro de la
Municipalidad?

14. ;Coémo percibe Ud. el uso del lenguaje por parte del personal que
labora en la Municipalidad?

15. ¢ Como percibe Ud. al trato o cortesia del personal del
Municipalidad?

16. ¢ Como percibe Ud. la amabilidad de todo el personal que labora
dentro de la Municipalidad?

Dimensién: Seguridad

Bueno

Regular

Malo

17. ¢ Cémo percibe Ud. que el personal de la Municipalidad le
transmite confianza?

18. ¢ Como percibe Ud. al personal durante su atencidn respecto a su
privacidad en la Municipalidad?

19. ¢ Coémo percibe Ud. al personal durante su atencién sobre la
confidencialidad de su denuncia en la Municipalidad?

20. ¢ Como percibe Ud. que la atencién que se le brinda es en un lugar
seguro y apropiado dentro de la municipalidad?

Variable 2: Satisfaccién de los Usuarios.

Dimension: Expectativas del Servicio

Bueno

Regular

Malo

21. ¢ En general como calificaria el servicio brindado por la
Municipalidad.?

22. ¢ Cémo calificaria la atencion en los servicios de la Municipalidad?

23. ¢ Son suficientes los servicios que brinda la Municipalidad.?

Dimensién: Calidad Percibida

Bueno

Regular

Malo

24. ¢ El personal de la Municipalidad le explica con sencillez y claridad
las consultas que usted realiza.?

25. ¢ Las respuestas ofrecidas por el personal de la Municipalidad son
suficientes.?

26. ¢ El personal de la Municipalidad le brinda la confianza necesaria
para sentirse segura/o en su proceso?.

Dimensioén: Valor Percibida

Bueno

Regular

Malo

27. ¢De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal de la
Municipalidad le explica el proceso que seguira su caso.?

28. ¢ El personal de la Municipalidad se muestra dispuesto a ayudar a
los usuarios.?

29. ¢ Al acudir usted la Municipalidad, el personal de atencién se
encuentra en su puesto de trabajo.?

30 ¢ En todo momento el personal de la Municipalidad muestra interés
para que usted tenga acceso a los servicios?




Anexo 3:

Consentimiento informado

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

EL instrumento cuenta con la suficiencia necesarvia parva medir (a

variable Calidad de “Atencion.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de
corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Luis Toribio Hirata Tejada
DMNI 15749357

Especialidad del validador
Doctor En Gestidn Publica vy Gobernabilidad de la Universidad Cesar Vallejo —
Docente de la Universidad Cesar YVallejo

"Pertinencia: El iterm corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensicn
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18 de octubre del 2021



Observaciones (precisar si hay suficiencia):
El instrumento cuenta con la suficiencia necesaria para medir

la variable Nivel de Satisfaccion

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

Apellidos y nomhbres del juez validador. Luis Toribio Hirata Tejada
DNI 15749357

Especialidad del validador
Doctor En Gestion Publica y Gobernabilidad de la Universidad Cesar Vallejo —
Docente de la Universidad Cesar Vallejo

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

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

Firma del Experto Informa nie



Observaciones (precisar si hay suficiencia):
El instrumento cuentor covw la suficiencias necesariarparya mediv
Ll vawriable Nivel de Satisfaccion

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Eloyza Pérez Ccasa
DNI: 40175465

Especialidad del validador:
Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad de la Universidad Cesar Vallejo —
Asesora de Tesis

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

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

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
El instrumento- cuentow cove law suficienciar necesar o para mediv
lavariable Calidad de Atencion

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

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Eloyza Perez Ccasa
DNI: 40175465

Especialidad del validador:
Doctora en Gestion Pablica y Gobernabilidad de la Universidad César Vallejo —

Asesora de Tesis

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

18 de octubre del 2021

@d iz

Firma del Experto Informante.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

F( instrumento cuenta con la suficiencia necesaria para mediv la

variable Nivel de Satisfaccion.

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Herbert Edson Paredes Aliaga
DNI: 02449871

Especialidad del validador:

Magister en Investigacion y docencia en Educacion Superior - docente en
Metodologia en Investigacion en la Universidad Tecnolégica de los Andes
Apurimac.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El iterm es apropiado para representar al componente o
dimensicn especifica del constructo

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

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

El instrumento cuenta con la suficiencia necesaria para medir [a

variable Calidad de Atencion.

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Herbert Edson Paredes Aliaga
DNI: 02449871

Especialidad del validador:
Magister en Investigacion y Docencia en Educacion Superior - docente en
Metodologia en Investigacion en la Universidad Tecnologica de los Andes Apurimac.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
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Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.



ANEXO 6

) MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios en una Municipalidad de Abancay, 2023”

satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad De Abancay, 2023?

2) ¢Qué relacion existe entre la
fiabilidad con la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad
Provincial De Abancay, 20237

3) ¢Qué relacion existe entre la
empatia con la satisfacciéon de los
usuarios en una Municipalidad De
Abancay, 20237

4) ¢En qué medida los elementos
tangibles se relacionan con la
satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad de Abancay, 20237?.

5) ¢Qué, relacion existe entre la
seguridad con la satisfaccién de
los usuarios en una Municipalidad
de Abancay, 2023?

satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad De Abancay, 2023.

Determinar cual es la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios en una Municipalidad
Provincial De Abancay, 2023.

Describir la relacién entre la empatia 'y
la satisfacciéon de los usuarios en una
Municipalidad De Abancay, 2023.

Identificar la relaciéon que existe entre
los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad de Abancay, 2023.

determinar la relaciéon que existe entre
la seguridad y la satisfacciéon de los
usuarios en una Municipalidad de
Abancay, 2023.

satisfacciéon de los usuarios en una
Municipalidad De Abancay, 2023.

La fiabilidad se relaciona
positivamente con la satisfaccion de
los usuarios en una Municipalidad
De Abancay, 2023.

La empatia se relaciona
significativamente con la
satisfaccién de los usuarios en una
Municipalidad De Abancay, 2023.

Los elementos tangibles se
relacionan inequivocamente con la
satisfaccién de los usuarios en una
Municipalidad de Abancay, 2023.

La seguridad se relaciona
favorablemente con la satisfacciéon
de los usuarios en una
Municipalidad de Abancay, 2023.

satisfaccion del Usuario:
Dimensiones
- Expectativas del servicio.

- Calidad percibida.
- Valor percibido.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y POBLACIONY | METODOLOGIA
DIMENSIONES MUESTRA
General: General: General: VARIABLE INDEPENDIENTE
Gestién de calidad: Dimensiones Poblacién Enfoque
¢En qué medida la calidad de | Determinar la influencia entre la | La Calidad del Servicio influye |- Capacidad de respuesta: cuantitativo
servicio influye en la satisfaccion | Calidad del Servicio en la | positivamente en la satisfaccion [Atencion rapida, Consultas absueltas, Usuarios del
de los usuarios de una en una | satisfaccion de los usuarios en | de los usuarios de una en una | Orientaciones oportunas Centro  Integral
Municipalidad De Abancay, 2023? | una Municipalidad De Abancay, | Municipalidad De Abancay, |- Fiabilidad: de Atencion al | Tipq:
2023 2023 Informacién clara, respeto de horario Adulto Mayor | ppjicada
SO ! ’ CIAM, de la
comunicacion flu,lda.. Municipalidad
- Empatia: cortesia, tiempo para atender, Provincial  de
cuidado, atencién individual Abancay, un | Disefio:
- Elementos tangibles (aspectos total de 135 No experimental
tangibles): personal instruido, espacios
adecuados, salubridad en espacios de
trabajo, sefales indicativas, Nivel:
equipamiento tecnoldgico y suficiente Correlacional
para la atencion.
- Seguridad: Nocion del tema,
Amabilidad, habilidad para generar | Muestra: Técnicas:
confianza. Encuesta
Especificos Especificos Especificos Un porcentaje
1) ¢En qué medida la capacidad de |Establecer la relacion entre la | la capacidad de respuesta se | VARIABLE DEPENDIENTE de la poblacién Método:
respuesta se relaciona con la |capacidad de respuesta y la | relaciona positivamente con la cuestionario




Prueba de Kolmogorov
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para las variables calidad de servicio y

satisfaccion del usuario

Calidad del Satisfaccion del

Servicio usuario
N 135 135
Parametros normales®® Media 2,2074 2,3111
Desv. Desviacion ,51971 ,52500
Méaximas diferencias Absoluto ,396 ,383
extremas Positivo ,396 ,383
Negativo -,293 -,247
Estadistico de prueba ,396 ,383
Sig. asintética(bilateral) ,000°¢ ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

El p-valor obtenido es de 0,000 es menor que la significancia de 0,05 esto indica
que la distribucion de datos no responde al comportamiento de una distribucion
normal, por lo tanto, el analisis inferencial corresponde a estadisticos no
paramétricos y en el caso de la correlacidn se realizara con el coeficiente Rho de

Spearman o Tau B de Kendall.

Prueba de fiabilidad de instrumentos

Fiabilidad de cuestionario de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,903 20

El valor Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento cuestionario de calidad del
servicio es de 0,903 se encuentra entre 0,9 y 1, de acuerdo con Tupanta et al.

(2017) significa que el instrumento es excelente para su implementacion.

Fiabilidad de cuestionario de satisfaccion del usuario
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 12 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 10

El valor Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento satisfaccion del usuario es
de 0,856 se encuentra entre 0,7 y 0,9, de acuerdo con Tupanta et al. (2017) significa

que el instrumento es muy bueno para su implementacion.
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