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Resumen

El estudio plante6 como objetivo determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Imperial, Cafiete 2023. En el
aspecto metodolégico se tratdé de una modalidad cuantitativa, basica, descriptiva,
correlacional con disefio no experimental. En el estudio la poblacién estuvo integrada
de 200 personas, pero se trabajé con 132, los que fueron parte de la aplicaciéon del
cuestionario. El instrumento fue validado por juicio de expertos y la confiabilidad se
realizé con 25 personas, se aplico Alfa de Cronbach y en la primera variable fue 0,889
y en la segunda 0,888. Los resultados de la investigacion fueron; en la calidad de
servicio, nivel medio con el 40% y en la satisfaccion nivel bajo del 53,8%. En las
dimensiones de la satisfaccién en la calidad funcional 47,7%, valor percibido 53,8%
nivel bajo; en la calidad técnica percibida y confianza 53%, satisfaccion global 50,8%
nivel medio. Se concluyé que existe relacion entre las variables con Rho de Spearman
que obtuvo el valor de 0,639, que indica una relacion positiva y significativa,

comparado con el p-valor <0,05.

Palabras clave: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, empatia,

confianza, satisfaccion del usuario.



Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between the quality of
service and user satisfaction of the Imperial District Municipality, Cafiete 2023. In the
methodological aspect, it was a quantitative, basic, descriptive, correlational modality
with a non-experimental design. In the study, the population consisted of 200 people,
but 132 were worked with, who were part of the application of the questionnaire. The
instrument was validated by expert judgment and the reliability was carried out with 25
people, the results were applied Cronbach's Alpha and in the first variable it was 0.889
and in the second 0.888. The results were; in the quality of service, medium level with
40% and in satisfaction low level of 53.8%. In the dimensions of satisfaction in
functional quality 47.7%, perceived value 53.8% low level; in the perceived technical
quality and confidence 53%, global satisfaction 50.8% medium level. It was concluded
that there is a relationship between the variables with Spearman's Rho that obtained
the value of 0.639, which indicates a positive and significant relationship, compared to
the p-value <0.05.

Keywords: Quality of service, responsiveness, empathy, trust, user satisfaction.



INTRODUCCION

En el ambito global se ha descubierto que la satisfaccion de los usuarios esta
directamente asociada con la calidad del servicio ofrecido, teniendo en cuenta
sus necesidades y expectativas. Los diversos paises han enfrentado
deficiencias en los servicios municipales, lo que ha llevado a muchos a buscar
soluciones innovadoras a traveés de la implementacion de tecnologias, tal como
lo estan haciendo las entidades publicas en Europa y Estados Unidos. Por su
parte, las naciones de Latinoamérica buscan tomar estos modelos como

referencia para mejorar sus propios servicios (Mauro et al., 2019)

En las naciones que integran Latino América, se han identificado
problemas en la prestacion de servicios en las municipalidades debido a la falta
de implementacion de nuevas herramientas y enfoques en la gestion. A pesar
de que se han establecido politicas de modernizacion con el objetivo de mejorar
la atencién, a través de gobiernos abiertos que utilizan plataformas digitales,
estas deficiencias persisten (Zhao et al., 2020). Se llevé a cabo un examen de
la calidad del servicio en las instituciones de gobierno, revelando una falta de
innovacién en los procedimientos y una ausencia de sistemas para mejorar la

atencion, lo cual resulta en la insatisfaccion de los usuarios (Klein et al., 2019)

En el Peru, los ciudadanos expresan su descontento debido al pobre
servicio que reciben de las entidades publicas. Esto se debe a demoras en los
tramites, una comunicacion ineficiente por parte de los funcionarios,
instalaciones de espera inadecuadas, equipos e infraestructura obsoletos, lo
que resulta en la insatisfaccion de los usuarios. Un aproximado de 1500
gobiernos locales estan buscando implementar cambios en el personal de las
municipalidades, ya que se espera que su trabajo se centre en atender a los
usuarios, quienes necesitan realizar tramites para ser responsables en los

pagos de impuestos municipales, arbitrios y otros (Castillo et al., 2020)

En la Municipalidad de Imperial Cafete no existe una buena
infraestructura, los equipos y mobiliarios estan desfasados, el personal no esta

capacitado, los tramites que realizan los usuarios no son de forma breve, si una



persona tiene hacer un tramite implica ir varias veces, existe mucha burocracia,
si no tienen un conocido dentro de la municipalidad no pueden resolver sus
problemas. El personal que atiende lo hace de forma descortés, sin respeto,
poca empatia y si el usuario hace un reclamo la atencion inadecuada o con
demora. No hay una buena seleccion de personal, ingresan por recomendacion

y no por sus competencias profesionales

Después de describir todas las dificultades que se observan en los
gobiernos locales se formula el problema general: ;Cual es la relacion que
existe entre calidad de servicio y satisfacciondel usuario de la municipalidad
distrital de Imperial Cafete, 20237 En los problemas especificos: ;Cual es la
relacion que existe entre calidad de servicio y la dimensién calidad funcional,
calidad técnica percibida, valor percibido, confianza, satisfaccion global de la

municipalidad distrital de Imperial Canete, 20237

El estudio se fundamenta la justificacion tedrica, ya que ampliara los
conocimientos cientificos al analizar la comprension de diversos conceptos
relacionados con la mejora continua de las entidades publicas. Desde la
justificacion practica, es crucial ofrecer un trato adecuado a los usuarios, ya que
los pagos que realizan contribuyen a la mejora de los servicios y a su calidad
de vida en general. En la justificacion_social el objetivo es enfrentar la negativa
percepcion de estas organizaciones y promover la comprension acerca de la
relevancia de proporcionar un servicio de calidad para hacer que los usuarios
disfruten. En cuanto a la justificacion metodolégica, este estudio proporciona
valiosas contribuciones a la investigacion cientifica al utilizar instrumentos
validados y confiables, los cuales pueden ser empleados en otros estudios

similares.

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacién que existe entre
calidad de servicio y la satisfacciondel usuario de la municipalidad distrital de
Imperial Canete, 2023. En los objetivos especificos: Establecer la relacién que
existe entre calidad de servicio y la dimensién calidad funcional, calidad técnica
percibida, valor percibido, confianza, satisfaccion global de la municipalidad

distrital de Imperial Canete, 2023.



Se considerd en la hipétesis general: Existe relacion significativa entre
calidad de servicio y satisfacciéndel usuario de la municipalidad distrital de
Imperial Canete, 2023. En las hipotesis especificas: Existe relacidn significativa
entre calidad de servicio y la dimensién calidad funcional, calidad técnica
percibida, valor percibido, confianza, satisfaccion global de la municipalidad

distrital de Imperial Canete, 2023.



MARCO TEORICO

En las investigaciones nacionales: Ccoicca (2023) llevo a cabo un estudio con
el fin de analizar la conexidon entre la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio. La muestra consistio en 123 participantes. Los resultados revelaron
que el 50,4% de los colaboradores reportaron que fue baja la calidad del
servicio, mientras que el 61,8% manifestdé una satisfaccién del usuario en un
rango medio. La conclusién final del estudio demostré una asociacion
significativa entre estas variables, cuyo valor fue 0,793 al aplicar el Rho de
Spearman, indicando una correlaciéon positiva y fuerte. Estos hallazgos
sugieren indican que la satisfaccion del usuario se ve influenciada por la

prestacion de un servicio de alta calidad.

En su investigacion, Montenegro (2021) consideré como fin examinar la
el vinculo que hay entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
la region de Lambayeque. Con relacion a la calidad del servicio se situaron en
un 40,6% en un nivel medio, mientras que la satisfaccion del usuario alcanzé
un 40,48% en el mismo nivel. Para evaluar la primera variable, se empleé el
modelo SERVQUAL, el cual posee cinco dimensiones. Como conclusién, se
encontré la vinculacion significativa y alta lo planteado, evidenciada por un
coeficiente de 0,742 al aplicar el Rho de Spearman. En otras palabras, se
observo que si el usuario esta satisfecho es porque se incrementé la calidad

del servicio.

En este mismo orden, Concha et al. (2022) desarrollaron la investigacion
con el propdsito de investigar la asociacion entre la calidad y la satisfaccion de
los usuarios en Huarochiri. Fue de naturaleza basica, con una direccion
cuantitativa, no experimental, correlacional y transversal. Los componentes del
estudio fueron 250 personas del distrito. Se hallé6 una asociacion con las
dimensiones de tipo moderada. Como conclusidon, se determind que las
variables mencionadas estan relacionadas, con un valor de 0,880 al aplicar el
Rho de Spearman, que muestra relacion alta. Estos resultados sugieren que
existe una buena satisfaccién entre aquellos que acuden a la municipalidad, lo

que implica la presencia de usuarios satisfechos.



El propésito del estudio realizado por Verde et al. (2020) consistié en
investigar la asociacion presente entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los aportantes. Para lograr ello, utilizaron una direccion cuantitativa,
descriptiva, correlacional, transversal no experimental. La poblacién objetivo
fue 3597 individuos, de los cuales se seleccionaron 373 participantes y se les
administraron dos cuestionarios. Los resultados obtenidos revelaron que la
calidad del servicio fue considerada en un 41,6% de los casos, mientras que la
satisfaccion alcanzé un nivel medio del 48%. Al analizar la relacion con la
segunda variable, se encontrd una correlacidon moderada con las dimensiones,
seguridad, capacidad de respuesta y los elementos tangibles, mientras que con
las demas dimensiones la relacion fue alta. En la conclusién las variables
investigadas se relacionan entre si y se empleé Rho de Spearman con 0,794,

lo que permite sostener que se trata de una relacién alta.

Asi mismo en el articulo Caballero et al. (2022) consideraron como fin
determinar si existe vinculo entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en Piura. El articulo fue de direccion cuantitativa, descriptiva, no
experimental, correlacional, transversal se aplicaron dos cuestionarios a 384
personas. En los resultados el nivel fue medio en las dimensiones de la calidad
de servicio en el aspecto descriptivo. En la parte inferencial los elementos
tangibles con la satisfaccion fue 539.173, la confiabilidad fue 539,732,
capacidad de respuesta 546,562. Se ultimo6 que las categorias de la pesquisa
se relacionan en 721,167 con el empleo de Chi-cuadrado que indica una
correlacion alta. Se considera que cuando la calidad del servicio es buena ésta

incide en la segunda variable.

En los estudios internacionales en el Ecuador realizaron el articulo
Tenesaca y Rodriguez (2022) plantearon como fin examinar el vinculo de la
calidad del servicio y la satisfaccion. Para lograrlo llevaron a cabo el trabajo de
naturaleza cuantitativa, no experimental, descriptiva y correlacional, que tuvo
como poblacion 13,066 de donde se selecciond una muestra de 387 individuos.
En los resultados hallados en las dimensiones de la calidad y la satisfaccion
revelaron una correlacion alta. Se llegé a determinar como conclusién que la

relacion fue 0,638, correlacion moderada segun la medida de Rho de
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Spearman. Al haber una relacion moderada es necesario que analicen los
puntos débiles para mejorar y garantizar que mayor satisfaccion por parte de

los usuarios.

Silva et al. (2021) llevaron a cabo el articulo en México, cuyo fin fue
establecer la asociacion entre la calidad y la satisfaccion y la lealtad del cliente.
Se consideré una forma cuantitativa, no experimental, correlacional, se empled
el cuestionario en la recoleccién de los datos a 516 personas. Se relaciond las
dimensiones de la calidad con la satisfaccion y se hallé que la relacion es alta
con casi todas las dimensiones excepto con la capacidad de respuesta que fue
moderada en 0,684. Se obtuvo como conclusién que la calidad con la
satisfaccion fue 0,820 y con la lealtad 0,803 al usar Rho de Spearman se

manifiesta que existe una alta correlacion con ambas variables.

Por su parte Jaramillo et al. (2020) hicieron el articulo en el tuvieron como
finalidad determinar el vinculo de la calidad y la satisfaccion dl usuario en un
hospital de Ambato, Ecuador. En la metodologia fue cuantitativa, descriptiva,
correlacional, colaboraron en el estudio 384 individuos, se recolecto la
informacion con el cuestionario de SERVQUAL. En la conclusion final la
relacién de las variables fue 0,924 con el empleo de Rho de Spearman que
indica elacién alta. Es importante que los centros de salud brinden calidad en
su servicio, puesto que el paciente al tener una enfermedad se siente

desanimado y si encuentra un buen servicio se sentira fortalecido

Del mismo modo en el articulo Zabala, et al. (2021) plante6 como
finalidad relacionar el desempefio de la institucion con la calidad del servicio de
una municipalidad. Investigacion cuantitativa, descriptivo, correlacional,
colaboraron en el estudio 202 personas, los que contestaron el instrumento
cuestionario. Se encontré que calidad del servicio tuvo el 63,27% nivel
satisfactorio, la satisfaccion de los usuarios con respecto al desempefo
institucional fue 72,5% nivel medio. Se encontro relacion entre las variables
cuyo valor fue 0,727. El desempeiio de la institucion ayuda a que se muestre

calidad en el servicio. La imagen de la institucién es importante.



Gemechu (2019) llevo a cabo el articulo en Etiopia fue ver la relacion de
la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario. La investigacion tuvo un
enfoque mixto, no experimental correlacional, cont6 con un total de 385
personas para el estudio, los que participaron en el cuestionario SERQUAL, en
la relacién de las dimensiones de la calidad se hall6 que los elementos
tangibles, capacidad de respuesta y la empatia fueron de nivel moderado y la
satisfaccion estuvo en el nivel medio de 48%. En la relacion de variables
planteadas se concluye que hay correlacion entre ellas igual a 0,812 al medir
la correlacion con Rho de Spearman. Se considera que existe influencia

también del servicio que se brinda para mantener satisfecho al usuario.

Después de realizar los estudios previos se pasa a definir las variables
de estudio y se comenzara con la variable calidad de servicio, que se define la
palabra calidad que deriva de qualitas es una caracteristica que hace un juicio
de valor que es de nivel superior o excelente y la palabra servitium esto se

asocia con las acciones para servir, ayudar (RAE, 2021)

Segun Yeon y Cheon (2020) es una apreciacion que tiene un usuario
con relacion a un determinado servicio, se asocia con la excelencia y debe ser
compartida en los diferentes niveles de las instituciones desde la parte
administrativa hasta los trabajadores que brindan los servicios. Para la
Organizacion Internacional de Estandarizacion [ISO] (2018) se da la calidad
cuando el usuario se siente satisfecho ya sea por una determinada marca que
fue presagiada o no, en los que hay un valor que se puede percibir y tiene
beneficios para los clientes. Segun Calvopifia et al. (2019) se compone de
distintos atributos cuyo rasgo principal es hacer que el usuario disfrute de un
producto o servicio en funcion a sus requerimientos. Segun Montenegro (2021)
son el conjunto de rasgos que posee una institucion, que destacan en los
diversos entornos a través de los servicios o productos que brinda y que son

de agrado de los usuarios

Para Izquierdo (2021) es el hecho de ir edificando ciertas caracteristicas
en el aspecto mental de las personas en funcidon a sus necesidades en las

expectativas deben ser mayores al proporcionar su servicio. Segun Morales et



al. (2019) es uno de los aspectos esenciales de la gestion ya que incide en el
crecimiento de las organizaciones, las instituciones actuales hacen uso de la
tecnologia puesto que es un mecanismo importante para estar en contacto con

los usuarios.

Los componentes de la calidad del servicio son: requerimientos del
usuario: existe un requerimiento que es posible satisfacer y segun la forma de
consumir se hace fuerte para estimular a la persona para la satisfaccion de su
requerimiento. Las instituciones que cobran mayor éxito son las que brindan al
usuario lo esperado. Expectativas del usuario: en funcién a su vivencia anterior
fundamentan su deseo, se da por un primer caso el servicio que se desea en
la que se mezcla lo que el usuario cree que puede ser contrario a lo que se
piensa acerca del servicio. Un segundo caso es cuando se da el servicio
apropiado, es lo que desea el usuario y finalmente los servicios deseados en
los que estan los requerimientos de tipo personal y las que vienen por influencia

de otras personas (Jiménez et al., 2018).

Las caracteristicas que debe tener son: dar cumplimiento a sus fines, dar
un servicio de acuerdo a lo que se disefid, ser apropiado a su utilizacion, dar
solucién a los requerimientos de los usuarios, brindar resultados favorables
(Aniorte, 2020)

Para potenciar la calidad del servicio se debe tener en cuenta cuatro
aspectos: realizar la identificacion de las destrezas requeridas, convocar a los
individuos necesarios, promover de forma constante a la mejora continua que
haga que las entidades cambien de manera dinamica y fortificar y promover las

destrezas de los funcionarios (Cusma, 2020).

Asi mismo Segun Ajila y Aguirre (2022) la calidad se puede fortalecer
teniendo en cuenta un proceso de comunicacion eficaz, los requerimientos y
las vivencias de tipo personal que se consideran como elementos tangibles que
pueden tener notable repercusién, también hay otros aspectos como la forma
de percibir a con relacién a un servicio prestado, la que puede tener dos aristas

la calidad que piensa que se va a recibir y la calidad recibida.



Como modelo de la calidad se tuvo el modelo Kano manifiesta que la
calidad del servicio se da por la destreza que posee una institucion para
proporcionar un servicio, teniendo en cuenta que no todo tipo de servicio
produce el mismo grado de satisfaccidon. De alli que existen ciertas
caracteristicas como son: necesidades basicas: son aquellas que se
consideran indefectibles, estas no aumentan la satisfaccion, pero si no se dan
producen insatisfaccion. De necesidades de desempeno: son rasgos que tiene
el servicio que incrementa la satisfaccidon, ya que si hay mas beneficios hay
mas satisfaccion. De necesidades de agrado: son eventos que no se esperan
pero que producen grado a usuario, ya que como no se esperan no producen

insatisfaccion (Haro et al., 2018).

Luego el modelo SERVQUAL que fue usado la pesquisa en la que la
calidad se mide en funcién a las dimensiones de fiabilidad, elementos tangibles,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia, fue creada por Parasuraman,
Ziethaml y Berry en 1998 y se ha convertido en la mejor forma de hacer la
medicion de esta variable porque se puede saber sobre las expectativas que

tienen los usuarios y como lo perciben (Miranda et al., 2021).

El modelo DINESERV que se deriva del modelo SERVQUAL cuyos
creadores fueron Knutson, Stevens y Patton también tiene la dimensiones que
son parte del modelo SERVQUAL, lo usaron tomar medidas de la calidad del
servicio en los restaurants, en la que tuvo en cuenta las expectativas normadas,

las predictivas y el servicio con calidad (Acosta, 2016)

De acuerdo a Basantes (2017) la calidad del servicio posee ciertos
principios entre ellos estan: liderazgo es el que orienta al usuario, en el que se
integra el apoyo de los trabajadores. Enfoque de los sistemas: como esta
estructurado el sistema de ventas o servicios. Enfoque de procesos: la
orientacion que se da a todos los procedimientos los que deben estar
orientados a brindar un buen servicio. Mejora permanente en la que se van
viendo los errores para ir mejorando de forma constante. Toma de decisiones

en funcion a lo que se ve como son contacto con los usuarios y proveedores se



iran cambiando las formas y tomando decisiones. Involucramiento de los

trabajadores, es decir la identificacion con su institucion.

Las teorias que se tomd en cuenta fueron: Teoria del control total en la
que se apuesta por el producto con toda su calidad como componente esencial
para lograr tener éxito y el desarrollo de la institucion, es esencial la forma como
gestiona la empresa o institucion en la que el personal debe estar capacitado y
que los servicios o los productos sean de excelente calidad. El eje fundamental
de esta teoria es superar y estar por encima de otras organizaciones, ya que
esto producira la satisfaccidén del usuario (Quinde y Calvanapén, 2022). Por su
parte Pena et al. (2022) esta de acuerdo con esta teoria ya que considera
importante que todos se involucren tratando de perfeccionar de forma constante
con el grupo que apunta a la calidad y fomenta las actividades que llevan a

corregir los errores encontrados, pero con el fin de mejora.

Del mismo modo Gémez et al. (2020) menciona la teoria de la calidad
del servicio que parte de elementos que son visibles y que ven plasmados de
manera subjetiva en la linea de produccion y consumo que se van de manera

sincronizada en la relacion que tiene el usuario con el proveedor.

Por su parte Sanchez y Curahua (2022) cuando hablaba de la calidad se
basé en la teoria de Joseph Duran quién afirmaba que para que exista calidad
se debe planificar, tener el control y encontrando las fallas mejorar. Asi mismo
Anchundia et al. (2022) expresa con relacion a la teoria de Deming en la que
es relevante los procedimientos para lograr la calidad y se considera que la
calidad cambia. De acuerdo a estos cambios se deben implantar sistemas que
lleven a la prevencion y al control de los eventos en funcion al cambio para

apostar a los cambios y la efectividad de la institucién.

En las dimensiones de la calidad segun Montenegro (2021) se cuenta
con cinco dimensiones: elementos tangibles: estan los equipos, componentes
fisicos con los que cuenta la institucién, lo objetos para comunicarse,
dispositivos, es la parte que se puede usar para proporcionar un determinado
servicio. Fiabilidad: es proporcionar un servicio formal y exacto, son las que

cumplen las expectativas del usuario, tiene que ver con el cumplimiento de lo
10



que se ofrece. Capacidad de respuesta: es la respuesta rapida a los usuarios y
la voluntad para hacer frente a las inquietudes de los usuarios con respecto a
las dudas o a las quejas que se presenten. Seguridad: el usuario hace uso de
sus requerimientos a la institucion porque sabe que lo van solucion a sus
dificultades. Para ellos las instituciones deben tener los cimientos fuertes para
brindar confianza entre los trabajadores y los usuarios. Empatia: es la forma
como se tratan a los usuarios, en el que se da un trato cuidadoso, adecuado y
personal, lo que produce en los usuarios un sentimiento especial para la
institucion, ya que los usuarios tratan de ser importantes y entendidos para las

instituciones.

En la variable satisfaccion del usuario, se vera que la palabra
satisfaccion se deriva del término latin satisfactio que tiene como significado
accién y la manera de realizar lo que las personas desean. Asi mismo satis
significa bastante y facere realizar el cion es la accién. Es decir, es realizar
alguna accion para alcanzar el agrado del usuario debe ser una necesidad
esencial para lograr estar en la mente de los usuarios y de hecho en la meta
del mercado (Thompson, 2019). Segun la Organizacién Internacional de
Estandarizacion (ISO) es el nivel en el que grupo de rasgos que son parte de

un objeto que cuenta con ciertos requisitos (Febres y Mercado, 2020).

Segun Lorca et al. (2018) es la que cuantifica el nivel de agrado que
proporciona un producto o servicio siendo el agrado del indicador de
satisfaccion. Segun Medina et al. (2020) es una clase de estado psicologico
que produce beneficio y acciones positivas en vinculo al servicio o al producto.
Para Roncal (2017) autor base de la categoria, la satisfaccién del usuario es la
complacencia que este experimenta, ante la presencia de un producto o
servicio y alcanza todas sus perspectivas en los distintos aspectos, porque ya

tiene cierta percepcion sobre ello.

Segun Zouri y Abdelhedi (2021) La satisfaccion del usuario es la prueba
interior que hace que cada persona sienta que sus requerimientos como
usuario han sido cubiertas o0 no por un servicio eficiente. Esta enlazado a la

calidad del servicio y es un augurio que el usuario regrese a la entidad a solicitar
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nuevos servicios, para asi determinar que la idea de calidad de servicio y
satisfaccion se vinculan entre si, por lo que se sostiene que no puede existir

una situacion de agrado del cliente sino hay una buena calidad.

Para Hernandez et al. (2021) el hecho de satisfaccion del usuario debe
ser un eje principal de las organizaciones para asistir y cubrir las perspectivas
de los usuarios, debe ser compatible entre lo que brinda la institucion y lo que
desea el usuario. Esta se asocia con lo que necesita el usuario de forma
personal y segun los valores que tenga. Segun Montalvo et al. (2020) los grados
de satisfaccion que logra cada individuo es diferente a pesar de ser igual los

SuUcCeso0s.

Por su parte Zabala et al. (2021) afirman que las organizaciones deben
de tener ciertos elementos para satisfacer al usuario como son: la atencion
considerando un buen trato con una buena comunicacién, el precio-beneficio
que el precio implique los beneficios del producto o el servicio, el hecho de
brindar un servicio implica que cumpla con ciertos estandares, es decir que

mantengan diferenciacién para que la gente regrese.

Los beneficios que tiene el medir la satisfaccion es el fortalecimiento que
proporciona la intencionalidad de consumir, el tener la fidelizacion de los
usuarios, en la que estos hagan la diferenciacion por el servicio brindado, que
aporta a reducir los clientes insatisfechos y brinda un potencial posicionamiento
en el mercado. Un usuario contento hace el efecto multiplicador y el llamado

boca a boca es la mejor recomendacion (Villanueva et al., 2022)

Respecto a las teorias esta la teoria de las necesidades que tiene dos
clases de necesidades las que sirven para crecer y las deficitarias. Estas
necesidades a su vez estan subdivididas en las personas, en la que consideran
necesario satisfacer las mas necesarias para seguir ascendiendo de forma
sucesiva de acuerdo a sus requerimientos y sus estimulos y de acuerdo a
Maslow existen los requerimientos fisiologicos, de proteger, estimar, aceptar,
valorar o reconocer y lo relacionado con la autorrealizacion (Alcantara y Pefa,
2021).
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Del mismo modo segun Diaz et al. (2022) considerd la teoria tradicional
la que manifiesta la forma de atencién puede derivar a que el usuario se sienta
satisfecho o no, depende de la interrelacion entre el usuario y el sujeto que
otorga el servicio. Para Ledn y Abrego (2020) existe también la teoria de los
dos factores, manifiesta que tanto los productos como los servicios son los que
se asocian con el agrado de los usuarios, pero puede estar ligado a la no
satisfaccion, se toma en cuenta los elementos higiénicos en la que el criterio de
valor puede producir insatisfaccion, también existen los factores que llevan al
desarrollo los que llevan a la inexistencia de la satisfaccion y a la existencia de

la satisfaccion.

En la satisfaccion existen ciertos modelos como el modelo Kano que de
acuerdo a Diaz et al. (2022) este modelo aporta el hecho de satisfacer al
usuario de forma profunda, en la que trata de clasificar y agrupar requerimientos
y caracteristicas que los usuarios valoran. Por su parte Campo y Silva (2021)
sostiene que este modelo relaciona las funciones que se da con respecto a un
producto o servicio y el agrado que genera en los usuarios las funciones que
se brinda, lo que conduce a categorizar las diferentes funciones entre las que
son relevantes los valores basicos, necesidades de unidimensionalidad y los

qgue son atractivos al usuario.

De la misma forma Pefa et al. (2022) expresa con relacion al modelo
Musa en la que la satisfacciéon es medida desde el aspecto personal llevado al
grupal, lo que logra medir la satisfaccion a nivel global. El criterio individual lleva
al grupo de alli que es muy importante la forma de atencion personalizada que
sugiere al grupo tener una determinada percepcion. Este modelo puede medir

cuan estable es un cliente y reducir las posibles fallas en la atencion.

Los indicadores de la satisfaccion son: las expectativas: es la
competencia que busca en todo momento agradar a los usuarios, si el servicio
no satisface el usuario no tendra una buena apreciacién, si esta supera sus
expectativas la evaluacion que exista sera positiva. Percepcion: es la
apreciacion que tiene cada persona con relacion a un servicio esta custodiado

por factores psicoldgicos, la inteligencia emocional tiene un rol importante en la
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que estan incluidas las destrezas sociales, emocionales, el aspecto
espontaneo, el compromiso, empatia, perseverancia. Fidelizacion: es la que
trata de conservar al usuario, al cual se le debe dar un trato preferencial
(Vargas, 2018).

Las dimensiones de la variable son: calidad funcional: relacionada con
la labor de los empleados, como rinden es el aspecto laboral. Calidad técnica
percibida: el usuario da su apreciacién en funcion al servicio que le han
brindado. Valor percibido: es la valoracion al servicio consumado recibido.
Confianza: es la confiabilidad con respecto a los servicios, cuando el servicio
cumple sus fines. Satisfaccion global: es el grado de complacencia por el
servicio obtenido, se hace una comparacion de lo que se recibe y las

experiencias que se tiene (Roncal, 2017)

Asi mismo Martinez (2018) consideré las mismas dimensiones y tiene la
calidad funcional y técnica en la que asocia con la forma de brindar el servicio
y se indaga por todas las cualidades para gestionar ciertas caracteristicas que
agraden al cliente. Valor percibido se vincula el aspecto monetario al otorgar el
servicio y la manera de percepcion del servicio. Confianza: es la garantia y
confiabilidad al otorgar un servicio. Satisfaccidén global: es el conglomerado de
todo el servicio proporcionado y es determinante para recomendar y seguir

haciendo uso del servicio.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: Fue tipo basica. Se define como basica puesto
que su propodsito es complementar con conocimientos el aspecto
cientifico de la investigacion y no posee finalidad aplicativa (Sanchez et
al., 2018). Asi mismo es descriptiva porque relata sucesos que se
producen en un entorno real. Es correlacional ya que vincula dos
variables para el estudio y es de corte transversal porque los eventos se

dan en un momento especifico (Naupis et al., 2018).

3.1.2 Diseno: La presente pesquisa es no experimental, puesto que con las
categorias no se maniobraron bajo ninguna circunstancia solamente

serviran para relacionar (Aceituno et al., 2020)

La figura de una investigacion correlacional es:

Figura 1
Estudio de Nivel Relacional

0,

v \%r

O1=Calidad del servicio

O2=satisfaccion del usuario

R= Relacion de variables



3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

¢ Definicion conceptual: Segun Montenegro (2021) son el conjunto de
rasgos que posee una institucion, que destacan en los diversos entornos a
través de los servicios o productos que brinda y que son de agrado de los
usuarios

o Definiciéon operacional: La variable sera medida en base al modelo
SERVQUAL, con un cuestionario, la misma que cuenta con las
dimensiones: elementos tangibles, que se ha considerado cuatro
preguntas, fiabilidad cinco, capacidad de respuesta cuatro, seguridad
cuatro y empatia cinco, que hacen un total de veinte y dos preguntas, las
que ayudaron a la construccion del instrumento ya que cuenta con sus

indicadores y se considero la escala ordinal de Likert.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

¢ Definicidon conceptual: Segun Roncal (2017) es la complacencia que este
experimenta, ante la presencia de un producto o servicio y alcanza todas
sus perspectivas en los distintos factores, porque ya tiene cierta percepcion
sobre ello.

¢ Definicién operacional: Esta variable para la medicion se hara con un
cuestionario que cuenta con las siguientes dimensiones: calidad funcional
con cuatro preguntas, calidad técnica percibida con cuatro, valor percibido
dos, confianza tres, satisfaccion global cuatro, con ello se elaboré un
cuestionario de 15 items, en la que cada cuentan con sus indicadores y se

aplicé la escala orinal y trabaj6 con la escala ordinal de Likert

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién: Son un aglomerado que tienen caracteristicas iguales a los
se les llama también universo que estan en un mismo espacio fisico
(Arias y Covinos, 2021). En el estudio se considerara 200 usuarios que
son los que mayormente son atendidos al mes en la Municipalidad de

Canete.



3.4

e Criterios de inclusion
-Los usuarios que hacen tramites en la municipalidad de Imperial
-Los usuarios dan su consentimiento informado de forma voluntaria
-Los que estuvieran en la municipalidad cuando se aplique el
cuestionario
e Criterios de exclusion
-Los individuos que no hacen gestiones en la Municipalidad de
Imperial
-Los sujetos que no desean participar
-Los individuos que no estan en la municipalidad cuando se aplica

el cuestionario

3.3.2 Muestra: Es un numero mas chico que fue parte de la poblacién, que
posee las mismas particularidades que posee en universo (Arias y
Covinos, 2021). La muestra fue encontrada con la formula y se obtuvo

132 personas (Ver anexo)

3.3.3 Muestreo: El tipo fue probabilistico aleatorio simple. Es aquel en la
que al aplicar la férmula cualquiera de ellos puede pasar a forma parte
del estudio, todos tienen las mismas posibilidades (Aceituno et al.,
2020)

3.3.4 Unidad de Analisis: Fueron todos los sujetos que asistieron a la

Municipalidad de Imperial Cafiete durante un mes.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Se tuvo en cuenta en la
técnica la encuesta. Es la que tiene que ver con las estrategias que emplea el
investigador en el proceso de estudio para recopilar los datos. El instrumento
que se tomara en cuenta sera el cuestionario. Este agrupa un conglomerado
de preguntas, cuya construccién es en funcién a las dimensiones, asi como
indicadores que buscan la forma de dar explicacion a la variable escogida
(Hernandez y Mendoza, 2018).

En el estudio para la calidad de servicio se construyé un cuestionario que

estuvo conformada por 22 items con las dimensiones: elementos tangibles
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con cuatro, fiabilidad con cinco, capacidad de respuesta con cuatro, seguridad
con cuatro y empatia con cinco, que tuvo 20 indicadores y se empled la escala
de Likert.

La satisfaccion del usuario se realizé con un cuestionario de 15 preguntas,
que se construyd con las dimensiones: calidad funcional con 4 preguntas,
calidad percibida con 4, valor percibido 2, confianza 3 y satisfaccion global 2,

se empled la Escala de Likert y cuenta con 11 indicadores.

Ficha técnica de la variable 1: Calidad de servicio

Instrumento : Cuestionario de Calidad de servicio
Autor : Montenegro (2021)

Adaptado : Por el investigador

N° de preguntas . 22

Aplicacion : individual/grupal

Duracion : 25 minutos

Participantes 1132

Objetivo : Examinar la calidad del servicio
Dimensiones :5

Escala : Likert

Rangos : Alta (82-110); Medio (52-81); Bajo (22-51)

Ficha técnica de la variable 2: Satisfaccion del usuario

Instrumento : Cuestionario de satisfacciéon del usuario
Autor : Roncal (2017)

Adaptado : Por el investigador

N° de preguntas 015

Aplicacion : Individual/grupal

Duracion : 15 minutos

Participantes 0132

Objetivo : Ver la satisfaccion del usuario
Dimensiones :5

Escala : Likert

Rangos : Alto (56-75), Medio (36-55), malo (15-35)



Validez: Esto se asocia con ciertos rasgos que posee el instrumento que toma
medidas enfocado a la finalidad de medir (Sanchez et al., 2018). La validacion
tomara en cuenta a expertos para la revisién en su elaboracion interna del
instrumento, el mismo que debe ser claro, relevante y pertinente para que
cuente con la suficiencia.

Confiabilidad: Cuando un instrumento al ser aplicado de forma reiterada a
una persona o grupo de personas proporcione los mismos resultados (Arias y
Covinos, 2021). El estudio considerara a un aproximado de 20 usuarios los
que formaran parte del grupo piloto, a los que, una vez aplicados el
instrumento, los resultados seran procesados con Alfa de Cronbach. Se

determinara su confiabilidad si el valor esta entre 0 y 1 y el valor obtenido se

acerca a 1
Tabla 1
Prueba piloto de la variable calidad de servicio
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,889 25

De acuerdo a la tabla 1 se obtuvo la confiabilidad con Alfa de Cronbach a 25
personas y se obtuvo el valor de 0,889, segun el baremo de George Mallery

se puede ver una alta confiabilidad que equivale al 88,9%

Tabla 2
Prueba Piloto de la variable satisfaccién del usuario
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,888 25

Segun la tabla 2 se puede ver que se realiz6 la confiabilidad con Alfa de
Cronbach a 25 personas y se tuvo como resultado 0,888, de acuerdo al
baremo George Mallery, lo que indica que existe una alta confiabilidad del
88,8%.



3.5

3.6

3.7

Procedimientos: Para llevar a cabo la aplicacion se debe tener una solicitud
brindado por la universidad, este sera presentado en la Municipalidad de
Canete para que sea otorgado el permiso. Una vez que se cuenta con dicho
permiso y con el consentimiento de los colaboradores con la decisidon
voluntaria se podra aplicar el instrumento, cuyos datos se colocara en Excel
para llevar al programa estadistico SPSS 26.

Método de analisis de datos: La informacion recolectada fueron tratados con
el programa nombrado anteriormente en el aspecto descriptivo de las variables
con sus dimensiones y en la parte inferencial se tratara las hipétesis para
comprobarlas haciendo la contrastacion de ellas, las que se colocaran en
tablas y figuras. La investigacion al ser correlacional se trabajara con Rho de
Spearman.

Aspectos éticos: La pesquisa en todo el proceso se rige de normas éticas,
ya que la informacidon que se presenta es verdadera, es original, si se
encuentra un documento parecido ha servido de referencia, pero no ha sido
copiado y se corroborara con el turnitin. En relacion a los participantes se tuvo
en cuenta el respeto en todo momento, se empled el principio de justicia y
todos fueron tratados de la misma manera. La autonomia se tomé en cuenta
al dejarles su decisién de participacion. Se considerd el principio de no
maleficencia al no usar la informacién vertida en los cuestionarios para hacer
dafio. Las referencias son todas las que se emplearon y fueron tratadas con el
APA 7.



IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 3
Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Bajo 63 47,7 47,7 47,7
Medio 53 40,2 40,2 87,9
Alto 16 12,1 12.1 100,0
Total 132 100,0 100,0

De la tabla 3, el 47.7% de las personas manifiestan que la calidad de servicio
es bajo; el 40.2% nivel medio. Pero el 12.1% de los elementos afirma que la

calidad de servicio es alto.

La calidad de servicio muestra una tendencia negativa segun la percepcion de

los encuestados.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias segun las dimensiones de la calidad de servicio
Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Bajo 58 43.9
Elementos tangibles Medio 54 40.9
Alto 20 15.2
Bajo 61 46.2
Fiabilidad Medio 52 394
Alto 19 14.4
Bajo 54 40.9
Capacidad de respuesta Medio 61 46.2
Alto 17 12.9
Bajo 60 45.5
Seguridad Medio 55 41.7
Alto 17 12.9
Bajo 76 57.6
Empatia Medio 38 28.8
Alto 18 13.6

De la tabla 4 se sostiene que la dimension elementos tangibles el 43.9% es

nivel bajo; el 40.9% nivel medio; el 15.2% nivel alto; hay tendencia negativa
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con la dimensioén descrita. En la dimension fiabilidad el 46.2% nivel bajo, el
39.4% nivel medio, y solo el 14.4% sefala que esta dimension es de nivel alto.

De tal manera, la tendencia es negativa con la dimensién evaluada.

Del mismo modo, la capacidad de respuesta de la calidad de servicio el 40.9%
afirma que el nivel es bajo; el 46.2% el nivel es medio; pero el 12.9% dice que
el nivel es alto, se asegura la tendencia negativa de la capacidad de
respuesta. En la seguridad el 45.5% sostiene que el nivel es bajo, el 41.7%
nivel medio, y solo el 12.9% es alto. De la misma manera, con relacion a la
empatia el 57.6% afirma nivel bajo, el 28.8% nivel medio, y 13.6% expresa
que es alto, con ello se observa una tendencia negativa en lo relacionado a la

colocacion de los datos.

Tabla 5
Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario

. ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 71 53,8 53,8 53,8
Medio 51 38,6 38,6 924
Alto 10 7,6 7,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

De la tabla 5, el 53.8% sostiene que la satisfaccién del usuario es bajo; el
38.6% nivel medio. Sin embargo, 7.6% considera nivel alto. Es decir, existe

tendencia negativa de los elementos muestrales.



Tabla 6
Distribucion de frecuencias segun las dimensiones de la satisfaccion del
usuario

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
(i) (%)
Bajo 63 47.7
Calidad funcional Medio 62 47
Alto 7 5.3
: . Bajo 51 38.6
g:r'ggi‘;;ec”'ca Medio 70 53
Alto 11 8.3
Bajo 71 53.8
Valor percibido Medio 56 42 4
Alto 5 3.8
Bajo 47 35.6
Confianza Medio 70 53
Alto 15 11.4
Bajo 53 40.2
Satisfaccion global Medio 67 50.8
Alto 12 9.1

De la tabla 6 en la calidad funcional el 47.7% es nivel bajo; mientras
que el 47.0% sefala que el nivel es medio; el 5.3% nivel alto; por tanto, hay
una tendencia negativa con relacion a la dimension descrita. En la calidad
técnica percibida el 38.6% expresa que el nivel es bajo, el 53.0% nivel medio,

y 8.3% nivel alto. Hay una tendencia negativa con relacion a los encuestados.

Por otro lado, en el valor percibido de la satisfaccion del usuario el
53.8% sostiene que es bajo; el 42.4% medio; sin embargo, el 3.8% nivel alto,
por lo que se puede manifestar la tendencia negativa en funcion a la dimensién
trabajada. En la confianza el 35.2% nivel es bajo, el 53.0% nivel medio, y
11.4% nivel alto. Asi mismo, en la satisfaccion global el 40.2% nivel es bajo,
el 50.8% nivel medio, y 9.1% nivel alto, se manifiesta la presencia de una

tendencia negativa en la forma como se distribuyen los datos.



4.2. Resultados inferenciales
Objetivo general
Determinar la relacidn que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario de una municipalidad distrital de Imperial Cafiete en el afio 2023.
Las hipotesis son:
Ho: Las variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario son
independientes.
H1: Las variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario presentan

correlacion.

Tabla 7
Correlacion entre las variables de estudio

Satisfaccion del usuario

§ 9 Coeficiente de correlacion Spearman ,639”
=R

25  Sig (vilateral) 000
@] N 132

De la tabla 7 se puede expresar que se demostré el objetivo general, al hacer
verificacion de la hipdtesis nula que fue rechazada, pues el valor de la
significancia bilateral es < que el punto critico (0.05) que se establece en las
investigaciones. Por ello, la calidad de servicio se asocia de forma positiva,
significativa (p-valor= .000) y moderada (rho= .639) con la satisfaccion del

usuario en una municipalidad distrital de Imperial Cafiete, 2023.

La informacion que se refiere al objetivo general, se presentd y analizé los

resultados viene de procesar los datos de la presente pesquisa.

Primer objetivo especifico

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la dimension
calidad funcional de la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital
de Imperial Cafiete, 2023.

Las hipodtesis son:
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Ho: Las variables calidad de servicio y la calidad funcional son independientes.

Hi:Las variables calidad de servicio y la calidad funcional presentan
correlacion.

Tabla 8

Correlacién entre las variables calidad de servicio y la calidad funcional
Calidad funcional

(0]

g 9 Coeficiente de correlacion Spearman ,616"
S0

2 S Sig. (bilateral) ,000
SO N 132

De la tabla 8 con relacién al primer objetivo especifico se pudo verificar que,
el valor de significancia bilateral calculado < que el punto critico (0.05), es lo
que llevd a rechazar la hipétesis nula. Por ello, la calidad de servicio se
relaciona de forma positiva, significativa (p-valor= .000) y moderada (rho=

.616) con la calidad funcional de la satisfaccién del usuario.

Segundo objetivo especifico

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la dimension
calidad técnica percibida de la satisfaccién del usuario de una municipalidad

distrital de Cariete en el afio 2023.
Se formularon las hipaétesis:

Ho: Las variables calidad de servicio y la calidad técnica percibida son

independientes.

H1: Las variables calidad de servicio y la calidad técnica percibida presentan

correlacion.
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Tabla 9

Correlacién entre las variables calidad de servicio y la calidad técnica
percibida

Calidad técnica percibida

[}

g 2 Coeficiente de correlacion Spearman 544"
2L

ke § Sig. (bilateral) 000
© N 132

Con relacion al segundo objetivo especifico se verificd que, al haber tenido
como valor de significancia bilateral < que el punto critico (0.05) hubo rechazo
de la hipotesis nula. Por ello, la calidad de servicio se relaciona de forma
positiva, significativa (p-valor= .000) y moderada (rho= .544) con la calidad

técnica percibida de la satisfaccién del usuario.
Tercer objetivo especifico

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la dimension
valor percibido de la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de

Imperial Cafiete en el afio 2023.

En base a ello se formula las hipétesis:
Ho: Las variables calidad de servicio y el valor percibido son independientes.
H1: Las variables calidad de servicio y el valor percibido presentan correlacion.

Tabla 10

Correlacion entre las variables calidad deservicio y el valor percibido
Valor percibido

3 Coeficiente de correlacién Spearman 570"
o O

S £ Sig. (bilateral) ,000
S8 N 304

En el tercer objetivo especifico se constaté que, al ser el valor de significancia

bilateral < que el punto critico (0.05), se rechazd la hipétesis nula. Por ello se
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puede afirmar, que la calidad de servicio se relaciona de forma positiva,
significativa (p-valor=.000) y moderada (rho= .570) con el valor percibido de

la satisfaccion del usuario.

Cuarto objetivo especifico

Determinar la relaciéon que existe entre la calidad de servicio y la dimension
confianza de la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de

Imperial Cariete, en el afio 2023.
Se formul6 las siguientes hipétesis:
Ho: Las variables calidad de servicio y la confianza son independientes.

Ha1: Las variables calidad de servicio y la confianza presentan correlacion.

Tabla 11
Correlacion entre las variables calidad de servicio y la confianza
Confianza
()
g 8 Coeficiente de correlacion Spearman ,579™
S0
2 S Sig. (bilateral) ,000
(]
O N 132

Con relacion del cuarto objetivo especifico se pudo comprobar que, al tener el
valor de significancia bilateral < que el punto critico (0.05) se rechazé la
hipétesis nula. Para tal caso, la calidad de servicio se relaciona de forma
positiva, significativa (p-valor=.000) y moderado (rho= .132) con la confianza

de la satisfaccion del usuario
Quinto objetivo especifico

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la dimension
satisfaccion global de la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital

de Imperial Cafiete en el afio 2023.

Se establecid las hipotesis:
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Ho: Las variables calidad de servicio y la satisfaccion global son

independientes.

H1: Las variables calidad de servicio y la satisfaccion global presentan

correlacion.
Tabla 12
Correlacién entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion global
Empatia
§ e Coeficiente de correlacion Spearman ,519”
% % Sig. (bilateral) ,000
o N 132

En el quinto objetivo especifico se pudo corroborar que, al ser el valor de
significancia bilateral < que el punto critico (0.05), se rechazé la hipétesis nula.
Por tal motivo, la calidad de servicio se relaciona de forma positiva,

significativa (p-valor=.000) y moderada (rho= .519) con la satisfaccion global.
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DISCUSION

El presente trabajo tuvo en cuenta la relacion de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, se desarroll6 en la Municipalidad de Cariete, y conto
con la colaboracion 200 usuarios, de los cuales se obtuvo una muestra que
fue calculada de forma aleatoria y se obtuvo un total de 132. Para ver la
asociacién que tienen las variables se tomo en cuenta Rho de Spearman y el
procedimiento se realizé con la aplicacion del SPSS se llevé a cabo en un
primer momento de forma descriptiva y luego de tipo inferencial para

comprobar las hipétesis planteadas.

En la parte descriptiva se tuvo que la calidad del servicio mostré rango
medio del 40%, que coincide con Montenegro (2021) cuyo nivel es el mismo
y obtuvo el 40,6% e hicieron uso del modelo SERQUAL empleado en el
presente estudio. Esto lleva a sostener que se debe manejar mejor la atencién
a los usuarios para que la percepcion de ellos sea mejor y se pueda ver de
que existe calidad. Por su parte Ccoicca (2023 encontré que el nivel fue bajo
del 50,4%, lo que indica preocupacion, porque al no haber una buena calidad,
se incrementa la no satisfaccion de los usuarios. Para las organizaciones,
debe ser esencial la percepcion que tienen los clientes, porque esto se vincula
con la excelencia y se debe considerar que se de en todos los espacios y

todos los estamentos (Yeon y Cheon, 2020).

De la misma manera, Verde et al. (2020) estuvo en esta variable en
nivel regular del 41,6% y Zabala, et al. (2021) se consideré como satisfactorio
en 63,27%. La percepcion de la calidad esta dada de acuerdo a diferentes
formas de valoracién, en la que se debe considerar como un aspecto
fundamental el agrado del cliente, frente a un producto o un servicio
(Calvopina et al. 2019).

En los resultados de las dimensiones en la fiabilidad, seguridad y
empatia el nivel fue bajo en 46,2%, 45,5% y 57,6% respectivamente. Lo que
indica que la institucién no brinda una adecuada seguridad a los usuarios, no
da la confianza con el servicio que presta y no tienen un trato cortés con los

usuarios, lo que repercute en la calidad. En los elementos tangibles y en la
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capacidad de respuesta fue medio en 40,9% 46,2%. Este nivel nos lleva a
afirmar que se debe mejorar la infraestructura, los equipos para brindar una
buena atencion y en cuanto a la capacidad de respuesta es necesario que se
tome en cuenta las quejas de los usuarios dando una respuesta rapida a sus

inquietudes y dudas.

Por su parte Montenegro (2021) al evaluar la calidad encontré que los
elementos tangibles y la empatia estuvieron en el nivel medio con 49,06% y
40,7%, mientras que en la fiabilidad fue 57,06% 49,9% en la capacidad de
respuesta, pero el rango fue bajo, pero en la seguridad el nivel fue alto en
50,7%. Si se considera a Caballero et al. (2022) en todas las dimensiones de
la calidad se considero nivel medio. Es importante recalcar que dicha calidad
se puede mejorar, en la medida que todos trabajen de forma coordinada y
tengan en cuenta que para toda organizacion debe ser importante los clientes
satisfechos, ya que ellos son la razdn de ser de todas las organizaciones. Si
todos los trabajadores se enfocan a la calidad se promovera acciones para
tomar medidas correctivas ante las fallas encontradas y se apuntara a la

mejora continua (Pefia et al., 2022).

En la satisfaccion del usuario el rango fue bajo en 53,8%, esto lleva a
afirmar que la calidad del servicio no es inadecuada por lo tanto los usuarios
muestran insatisfaccién. Se debe tener en cuenta que cada usuario hace una
evaluacion interna del servicio que recibe y que éste tiene expectativas, si el
producto o servicio no va de acuerdo a ello, se genera un cliente insatisfecho
(Zouri y Abdelhedi, 2021)

Asi mismo Ccoicca (2023) en la satisfaccion tuvo un rango medio que
equivale al 61,8%, al igual que Montenegro (2021) con el 40,48%, Verde et al.
(2020) con 48%, Caballero et al. (2022) con 87,5%, Zavala et al. (2021) con
72,5% y Gemechu (2019) con el 48%. Los niveles de satisfaccion que pueda
tener un usuario son distintos para cada uno, no es facil que exista una
satisfaccion total (Montalvo et al., 2020). Para ello las instituciones deben

tomar en cuenta ciertos aspectos como la atencién, la buena comunicacion,
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los precios y que el servicio tenga todos los estandares, para que el cliente

retorne y pueda recomendar el producto o servicio (Zabala et al., 2021).

En las dimensiones de la satisfaccion en la calidad funcional y valor
percibido el nivel fue bajo en 47,7% y 53,8%, mientras que, en la calidad
técnica percibida, confianza 53% y satisfaccién global 50,8% en el nivel medio.
La satisfaccion permite que el cliente se fidelice y pueda hacer las diferencias
para preferir un servicio brindado o un producto y realizar los efectos
multiplicadores. Esta es la mejor propaganda a través de un cliente satisfecho
(Villanueva et al., 2022).

Por su parte Ccoicca (2023) estuvo en el nivel medio en las
dimensiones de la satisfacciéon. En la calidad funcional 76,4%, 68,3% valor
percibido, 51,2% calidad técnica percibida, 52,8% satisfaccion global, 71,5%,
confianza. Es importante tener en cuenta lo que dice el modelo Kano que para
lograr la satisfaccion se debe hacer una clasificacion de las necesidades, para
que estas sean agrupadas de acuerdo a sus rasgos particulares y a sus
jerarquias desde las mas importantes hasta las menos importantes (Diaz et
al., 2022).

En lo que se refiere al tema inferencial se tomd en cuenta el vinculo
de la calidad con la satisfaccion a través del objetivo general y aplicacién de
la hipotesis general, para ello para corroborar dicha hipdtesis se considerd
Rho de Spearman que tuvo como resultado 0,639, con lo cual se demostrd
dicha hipdtesis y el resultado muestra una relacion significativa y positiva, se
refutd la hipétesis nula al comparar con el p-valor <0.05 ya que el nivel de la
significancia fue 0.0000, lo que se explica que al tener una buena calidad la

satisfaccion del usuario aumenta.

Este resultado comparado con el Ccoicca (2023) al vincular dichas
variables la relacion fue de 0,793, que se consideré como alta y positiva, al
igual que en Montenegro (2021) al buscar dicha relacién fue de 0,742 tiene
concordancia con el estudio. Del mismo modo Concha et al. (2022) al vincular

dichas variables el valor fue 0,880, que es de tipo alta, que muestra que la
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calidad se ve evidenciada en la atencion la misma que lleva a la satisfaccion.

Si se desea clientes satisfechos se debe enfocar a la calidad de la atencion.

Lo mismo sucede con Verde et al. (2020) que obtuvieron el valor de
0,794 todas fueron relacionadas con Rho de Spearman. Por su parte en el
estudio de Caballero et al. (2022) al hacer la relacién con Chi-cuadrado fue
721,167, en la que se tomo en cuenta que al brindar buena calidad ésta tiene
influencia en la satisfaccion. Si se quiere tener mayor cantidad de usuarios
satisfechos se debe brindar lo que el cliente espera, otorgando la confianza

de lo que se brinda y que cumplan las expectativas (Jiménez et al., 2018)

Asi mismo, en la pesquisa de Tenesaca y Rodriguez (2022) al
relacionar dichas variables el valor de la correlacion fue moderada de 0,638,
mientras que en Silva et al. (2021) fue alta con el valor de 0,803, asi como en
Gemechu (2019) con 0,802. Lo que lleva a sostener que la calidad que se
brinda es muy importante para lograr la satisfaccion y que las variables estan
altamente relacionadas. La calidad tiene muchos atributos, pero uno de los
mas esenciales debe ser el agrado de los usuarios, que las organizaciones
cumplan las expectativas de los usuarios, ya que un cliente satisfecho sera
pieza clave para publicitar un producto o servicio, es importante lo que se

llama la propaganda de boca a boca (Calvopifia et al., 2019).

El objetivo 1 se encamin6 a determinar la relacion de la calidad del
servicio con la calidad funcional y al contrastar la hipotesis 1 con Rho de
Spearman se determind la relacion que es equivalente a 0,616 que indica que
la relacion es moderada, que coincide con la encontrada en Ccoica (2023)
cuyo valor fue 0,576. Este tipo de calidad es esencial, porque tiene que ver
con el trabajo que desarrollan los empleados y este es realizado
responsablemente los clientes estaran satisfechos. Del mismo modo Martinez
(2018) con respecto a esta dimensidon que se consideran las diferentes

cualidades para agradar al usuario.

El objetivo 2 se orientd a buscar la asociacion de la calidad del servicio
con la calidad técnica percibida y la comprobacion de la hipétesis 2, con el

empleo de Rho de Spearman que tuvo el valor 0,544, lo que lleva a afirmar

18



que la correlacion es moderada, que difiere con Ccoicca (2023) cuyo valor es
alto de 0,744. Esta dimension tiene que ver con lo que percibe el cliente en el
proceso de atencion, que debe ser tomado en cuenta, si se quiere qué este

se sienta satisfecho.

El objetivo 3 tuvo planteado ver el vinculo de la calidad del servicio
con el valor percibido y este fue corroborado al tratar la hipdtesis 3, que al
utilizar Rho de Spearman hall6 el valor de 0,570, que coincide con el resultado
encontrado por Ccoica (2023), ya que obtuvo 0,548. En la medida que se
otorgue una buena calidad el valor de la percepciéon sera mayor. En esta
dimension se considera el servicio recibido, pero ya consumado que se da al
usuario, es decir ya una vision general de la calidad y en base a ello se brinda
el dinero (Martinez, 2018).

El objetivo 4 determiné la vinculacion de la calidad de atencién con la
confianza, la misma que fue confirmada a través del planteamiento de la
hipétesis 4, que al buscar la correlacion con Rho de Spearman obtuvo 0,579
que se puede catalogar como moderada, resultado que esta acorde al hato
lado por CCoicca (2023) que consiguié 0,585. Si la atencién que se da al
usuario es de la mejor entonces se logra la confianza en él. Es importante
ofrecer un servicio y cumplir con ello, ya que todos los usuarios tienen
perspectivas con respecto a los productos o servicios y si no se cumple se
pierde la fiabilidad, se debe dar al usuario la seguridad de lo que se ofrece y

lo que se brinda (Martinez, 2018).

El objetivo 5 consideré la asociacidon de la calidad de la atencion y la
satisfaccion global para ello esto se confirmé con la hipdtesis 5 con la
aplicacion de Rho de Spearman, que tuvo el valor de 0,519 que se considerd
como un valor positivo y moderado. A diferencia de ello Ccoicca (2023)
encontré un valor alto que representa al 0,793. Cuando la calidad de la
atencion es buena también mejora la satisfaccion global. En la dimensién se
tiene en cuenta en conjunto el servicio brindado, lo que beneficia si el servicio
fue bueno porque sera sugerido a otros usuarios. En esta fase el usuario

compara sus vivencias con lo que esperaba (Martinez, 2018).
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El presente estudio al tener una calidad media y una satisfaccion baja,
lleva a afirmar que se deben implementar estrategias que mejoren la
percepcion del cliente, ya que éste es cada vez mas exigente, puesto que los
aspectos econdmicos por los que atraviesa el pais, a las personas les cuesta
ganarse su dinero para satisfacer una necesidad, por lo tanto, es importante
que sin invierte en una compra sea con un servicio de calidad que satisfaga
sus necesidades. Las instituciones se encuentran en la obligacion de brindar
confianza, seguridad en lo que brindan, para que estos mismos usuarios sean

los que hagan la publicidad.

En la busqueda de la calidad se debe de tener en cuenta que todo debe
ir de la mano, contar con una buena infraestructura, equipos, brindar la
confianza de los productos que se vende, que los empleados estén atentos a
dar un servicio oportuno y rapido, proporcionando la garantia y ademas, que
la comunicacién debe ser empatica, cortés, afectiva, para que el cliente se
sienta bien. En la medida que se encuentre esa interrelacion institucion-

usuario éste regresara y recomendara a otros clientes.

El estudio aporta a través de los resultados datos interesantes que
pueden llevar a la reflexion a las instituciones que solo les interesan vender y
no piensan en la satisfaccion que debe ser la meta. Se espera que la presente
pesquisa sirva de base a otras investigaciones para ver la calidad de la
atencion como pieza clave si se quiere que los usuarios tengan un sentimiento
de agrado y que exista una buena percepcion como para poder recomendar.
Del mismo modo que consideren realizar encuestas de manera permanente a
los usuarios del servicio para poder tomar medidas y corregir las acciones que

estan fallando.
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VL.

CONCLUSIONES

Primera:

En cuanto al objetivo general se demostré la presencia de una relacion
positiva, significativa (p-valor = 0.000) y moderada (rho = 0.639) entre la
calidad de servicio y la satisfaccidon del usuario de una municipalidad distrital

de Imperial Carete, 2023.
Segunda:

Con relacion al primer objetivo especifico se demostrod la presencia de una
relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y moderada (rho = 0.616) entre
la calidad de servicio y la dimension calidad funcional de la satisfaccion del

usuario de una municipalidad distrital de Imperial Cafiete, 2023.
Tercera:

A través del segundo objetivo especifico se demostrd la presencia de una
relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y moderada (rho = 0.544) entre
la calidad de servicio y la dimension calidad técnica percibida de la
satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de Imperial Canete,
2023.

Cuarta:

Teniendo en consideracion el tercer objetivo especifico se demostro la
presencia de una relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y moderada
(rho = 0.570) entre la calidad de servicio y la dimensién valor percibido de la
satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de Imperial Cafiete,
2023.

Quinta:

Considerando el cuarto objetivo especifico se demostré la presencia de una

relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y moderada (rho = 0.579) entre
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la calidad de servicio y la dimension confianza de la satisfaccion del usuario

de una municipalidad distrital de Imperial Carnete 2023.
Sexta:

Respecto al quinto objetivo especifico se demostré que existe una relacion
positiva, significativa (p-valor = 0.000) y moderada (rho = 0.519) entre la
calidad de servicio y la dimension satisfaccion global de la satisfaccion del

usuario de una municipalidad distrital de Imperial Cafiete, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

A los gerentes municipales realicen coordinaciones en relacion a la
capacitacion del personal para potenciar sus destrezas de servicio al usuario
y conocimiento de los servicios municipales, en los que se incluya brindarles
herramientas y recursos adecuados para cumplir sus responsabilidades y
garantizar que los trabajadores estén bien informados y brinden una buena

atencion para lograr usuarios satisfechos
Segunda:

Al alcalde y los gerentes municipales para lograr la calidad funcional
simplifiquen los procesos, para reducir la burocracia y facilitar la interaccion
en la municipalidad, eliminando requisitos innecesarios, simplificando
formularios y usando la tecnologia para automatizar las tareas repetitivas,

poder agilizar los servicios y que el usuario salga satisfecho.
Tercera:

Para los trabajadores que tienen relacion directa con el usuario para lograr la
calidad técnica percibida, establecer mecanismos para recopilar
constantemente el feedback de los ciudadanos, a través de encuestas de
satisfaccion, comentarios en linea o buzones de sugerencias, para que con
dicha informacion realicen mejoras y ajustes en los servicios y procesos

municipales.
Cuarta:

A los gerentes municipales para mejorar el valor percibido instituir canales de
comunicacién con claridad y acceso facil para que los pobladores tengan
contacto con la Municipalidad, incluyendo lineas telefonicas, correos
electrénicos, formularios en linea y redes sociales, para que los usuarios

puedan hacer sus consultas rapidas y precisas.
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Quinta:

Al alcalde y gerentes municipales para lograr la confianza proporcionar
acceso facil y transparente a la informacion relevante sobre los servicios y
decisiones municipales, asi como mantener un sitio Web actualizado con
informacion clara sobre los servicios ofrecidos, horarios, requisitos y tramites,
considerando ademas publicacién de informes periddicos sobre el desempeno

de la municipalidad para fomentar la transparencia y confianza.
Sexta:

Al alcalde y gerentes municipales para lograr la satisfaccion global mantener
una comunicacion efectiva con los habitantes, fomentando la participacion
ciudadana y colaboracion en la toma de decisiones de la municipalidad.
Ademas, organizar reuniones publicas, consultas y foros donde los
ciudadanos puedan expresar sus opiniones, plantear inquietudes y contribuir

a la mejora de los servicios.
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Tabla 5

Matriz de consistencia

Autor: Flores, Enrique

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de Imperial Canete 2023

Municipalidad distrital de
Imperial Cafiete 20237

dimensién valor
recibido de la
Municipalidad distrital de
Imperial Cafiete 2023

Municipalidad distrital de
Imperial Cariete 2023

relacion
entre

Existe
significativa

-Comportamiento de losusuarios
que infunden confianza
-Seguridad en los tramites
-Cortesia de los empleados

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema General Objetivo general Hipétesis general Existe Variable 1: Calidad del servicio
¢ Cudl es la relacionque | Determinar la relacionque relacion
. eX|ste. . entre | existe entr_e _calldaddel S|g_n|f|cat|va N entre ] ] _ i Escala de Niveles y
calidad del servicio yla servicio y la | calidad de servicio y la Dimensiones Indicadores Items medicién Fangos
satisfaccion de | satisfaccion del usuariode | satisfaccion del usuariode _ Ordinal g
la Municipalidad distrital | la Municipalidad distrital de | la Municipalidad distrital de | Elementos -Equipos de aspecto | 1-4 raina Alto
de Imperial Cafiete 20232 | Imperial Cafiete 2023 Imperial Cafiete 2023 tangibles ”I‘Ode”“’_ - Escala de (82-110)
Lo .. . P -Instalaciones fisicas LikertSiempre

Problemas especificos Hipotesis especificas atractivas p ]
iCual es la relacionque | Objetivos especificos Existe relacion “Empleados pulcros (5) Medio
existe entre calidad de Establecer  larelacion | significativa entre Materiales  asociados  al Casi siempre (4) | (52-81)
servicio y ladimension que existe entre calidad de servicio y la servicio A veces (3) _

calidad calidad de servicio y la | dimension calidad Casi nunca (2) Bajo
funcional dela dimension calidad | funcional de la Fiabilidad -Promesa de cumplir en eltiempo Nunca (1) (22-51)
Municipalidad distrital de | funcional de la | Municipalidad distrital de establecido 5.9
Imperial Cariete 2023? Municipalidad distrital de | Imperial Cafiete 2023 -Interés por resolver los -

. . . - problemas del usuario
LQuaI es la re]amonque Imperial Cafiete 2023 . N ‘Desempediar bien el servicio
existe entre calidad de Existe relacion -Proporcionar el servicio en el
servicio y ladimension Identificar la relacion que | significativa entre momento
calidad | existe entre calidad de servicio y la -Registro libre de errores
técnica percibidadela | calidad de servicio y la | dimension calidad . 1013
Municipalidad distrital de | dimension calidad | técnica percibida de la | Capacidadde -Informacién de la ejecucion del
Imperial Cafiete 20237 técnica percibida de la | Municipalidad distrital de | respuesta servicio . "
Municipalidad distrital de | Imperial Cafiete 2023 Serviclo, expedido y répido

¢Cual es la relacionque | Imperial Cafete 2023 Existe relacion Lsfgﬁséc'on ¢ ayudar a fos
existe entre calidad de significativa . entre -Empleados que no  estan
servicio y ladimension Explicar la relacion que | calidad de servicio y la , ocupados y ayudan a los | 14-17

valor existe entre dimensién valor | Seguridad usuarios
percibido dela calidad de servicio y la recibido de la




Examinar la relacion que | calidad de servicio y la -Conocimiento de los
¢ Cudl es la relaciénque | existe entre dimension confianza de la empleados para responder a
existe entre calidad de calidad de servicio y la | Municipalidad distrital de los usuarios
servicio y ladimension dimensién confianza de la | Imperial Cafete 20237 Empatia
confianza | Municipalidad distrital de -Atencion individualizada a | 18-22
de la Municipalidad Imperial Cafiete 2023 Existe relacion los usuarios
distrital de Imperial significativa entre -Preocupacion de los
Cafiete 20237 Demostrar la relacion que | calidad de servicio y la intereses de los usuarios
existe entre dimension satisfaccion -Empleados que entienden
¢Cual es la relacionque | calidad de servicio y la | global de la Municipalidad las necesidades especificas
existe entre calidad de dimension satisfaccion | distrital de Imperial Cafiete de los usuarios
servicio y ladimension global de la Municipalidad | 2023 - Horarios de atencién
satisfaccion global | distrital de Imperial Cafiete conveniente
de la Municipalidad 2023
distrital de Imperial
Cafete 20237
Variable 2: Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores items Esca.la. f’e Niveles y
medicion rangos
Calidad funcional -Capacitacion del personal 1-4 Escala de Alto
-Cumplimiento de Likert Siempre | (56-75)
obligaciones y  deberes (5) Casi
laborales siempre(4) Medio
Calidad técnica -Mejora de los serviciosque | 5-8 c A.veces ) (36-55)
. . - asi nunca (2)
Percibida brinda a los usuarios N 1 Baio
-Observa mejoras de los unca (1) 1; 35
servicios de la municipalidad (15-35)
-Utilidad con respecto a las
Valor percibido consultas sobre sustramites | 9-10
realizados




Confianza

Satisfaccion global

-Utilidad de las consultassobre su proceso realizadas con el personal
administrativo

-Confianza en la Institucion

-Confianza en el respeto delos plazos
establecidos 11-
-Confianza en el respeto de los plazos legales establecidos del | 13
personal administrativo

-Resolucion de su consultao reclamo

-Satisfaccion por laatencién recibida 14-

Nivel - disefio
de
investigacion

Poblaciéon y
muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a
utilizar

Enfoque: Cuantitativo.
Tipo: Basico.

Nivel: Correlacional
Disefno:

o]
experimental

Poblacién:200
Muestra: 132

Tipo de
muestreo:
Probabilistico
aleatoriosimple.

Variable 1: Calidad de servicio
Técnica: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionarios de
encuesta.

Autor: Montenegro

Aio: (2021)

Forma de administracion:
Colectiva eindividual.

Descriptiva: En la estadistica descriptiva se analizara resultadosobtenidos
en tablas de frecuencias y valores absolutos se presentara en tablas y
figuras

Inferencial: La estadistica inferencial en la comprobacién de las hipétesis
tanto general como especificas, se hara uso del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman.




Método: Hipotético-
deductivo.

Variable 2: Satisfaccion delusuario
Técnica:

Encuesta.

Instrumentos:

Cuestionario

Autor: Ccoica

Nancy

Ano: 2022

Forma de administracion:
Colectiva eindividual.




Anexo 2: Instrumentos de investigacion

Cuestionario de calidad de servicio

Instrucciones
El presente instrumento tiene como propdsito recolectar sobre la calidad de servicio,
para ello debe marcar los items con la mayor sinceridad posible. Sus respuestas son de
manera anoénima y solo son de interés del investigador. Agradezco por anticipado su

participacion.

Siempre | Casisiempre | A veces | Casinunca | nunca

5 4 3 2 1

N° | Dimension 1: Elementos tangibles 12

Los equipos de la municipalidad son modernos

Las instalaciones de la municipalidad son visualmente atractivos

La presentacion del personal de la municipalidad es la adecuada

Bl W N —

Los elementos materiales que se distribuyen en la municipalidad son visualmente atractivos

Dimension 2: Fiabilidad 1|2

(9]

El area de atencion de la municipalidad cumple con el tiempo establecido para los tramites

6 | El personal de la municipalidad soluciona los problemas

7 | El personal de la municipalidad ofrece un buen servicio desde la primera atencion

8 | La atencion del personal de la municipalidad concluye en el tiempo estimado

9 | El area de atencion de la municipalidad mantiene informado a los usuarios cuando realiza el
servicio

Dimension 3: Capacidad de respuesta 112

10 |El personal del area de atencidon de la municipalidad comunica con exactitud con relacion a
los servicios que brindan

11 | El personal de la municipalidad apoya en las consultas

12 |El personal de la municipalidad estd demasiado ocupado como para atender a todos

13 | El personal de la municipalidad le inspira confianza

Dimension 4: Seguridad 112

14 |Existe seguridad al realizar trdmites en la municipalidad

15 | Los colaboradores de la municipalidad le atienden amablemente

16 | El personal de la municipalidad tiene los conocimientos suficientes para
responder las preguntas que usted realiza

17 [El personal de la municipalidad le brinda una atencion especializada

Dimension 5: Empatia 1|2




18 | El horario de atencion de la municipalidad es adecuado

19 | El personal de la municipalidad le brinda una atencién personalizada

20 |La municipalidad se preocupa por sus intereses

21 |El personal de la municipalidad comprende las necesidades especificas que
usted tiene

22 | El personal administrativo entiende sus necesidades especificas




Cuestionario de satisfaccion del usuario
Instrucciones

El presente instrumento tiene como propdsito recolectar acerca de la
satisfaccion del usuario, para ello debe marcar los items con la mayor

sinceridad posible. Sus respuestas son de manera anénima y solo son de

interés del investigador. Agradezco por anticipado su participacion.

Siempre | Casisiempre | A veces | Casinunca | nunca

5 4 3 2 1

N° | Dimensién 1: Calidad funcional

1 | El personal de la municipalidad esta capacitado para realizar su trabajo

2 | El personal administrativo esta capacitado para realizar sus labores

3 | El personal de la municipalidad cumple sus obligaciones

4 | El personal administrativo de la municipalidad se preocupa por cumplir bien sus funciones
Dimension 2: Calidad técnica percibida

5 | Los servicios de la municipalidad estan en constante renovacion de sus servicios

6 | El personal de la municipalidad es evaluado de manera permanente para brindar un buen

servicio

7 | La municipalidad se preocupa por mejorar el servicio

8 | El publico percibe que existe cambios para brindar un mejor servicio
Dimension 3: Valor percibida

9 | El publico se siente contento con las consultas que hace en la municipalidad

10 |Ha sido de utilidad las consultas que hizo en la municipalidad
Dimension 4: Confianza

11 |Le da confianza el personal de la municipalidad

12 | Confia en la objetividad del personal de la municipalidad

13 |Siente confianza con respecto a los plazos establecidos en la municipalidad
Dimension 5: Satisfaccion global

14 | Le resolvieron su consulta o reclamo al momento de atencion

15 |En términos generales siente satisfaccion por la atencion recibida
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Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos

Variable 1: Calidad de servicio

Variable 1: Calidad de servicio 22
Elementos 1t t2 1t3 1ta Its Ite 1t7 Its 1to w10 | it11 | w12 | w13 [ w14 | ice1s | iw1e | w17 [ 1was | ir19 | 1t20 | w21 | 122 It;
muestrales T—1
Encuestado 1 4 2 4 4 2 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 a7
Encuestado 2 4 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 3 2 46
Encuestado 3 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 1 1 56
Encuestado 4 5 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 52
Encuestado 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 1 3 3 2 1 2 2 2 59
Encuestado 6 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 38
Encuestado 7 3 1 3 3 5 5 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 3 5 5 1 2 74
Encuestado 8 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 2 3 67
Encuestado 9 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 4 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 35
Encuestado 10 4q 2 3 4q 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 1 2 2 53
Encuestado 11 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 75
Encuestado 12 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 1 2 52
Encuestado 13 5 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 58
Encuestado 14 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 45
Encuestado 15 5 3 3 4 1 5 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 1 1 3 59
Encuestado 16 3 1 2 1 1 3 1 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 32
Encuestado 17 4 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 3 1 2 2 2 2 2 43
Encuestado 18 5 2 1 1 1 5 1 1 1 1 3 5 1 1 2 1 2 1 1 3 5 1 45
Encuestado 19 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 54
Encuestado 20 1 1 3 2 1 1 1 1 2 1 3 3 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 34
Encuestado 21 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 4 2 3 1 1 3 64
Encuestado 22 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 60
Encuestado 23 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 49
Encuestado 24 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 5 2 2 64
Encuestado 25 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 58
1.34 0.83 0.57 0.72 0.99 1.72 1.16 0.69 1.05 0.95 0.7 1.09 0.59 0.88 0.7 0.89 0.64 0.56 0.98 1.11 0.8 0.56 128.982

Sumatoria de las varianzas de los items s 8i?: 195

La varianza de la suma de los items s+?: 129

Numero de items K: 22

Coeficiente de Alfa de Cronbach o 0.889
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Variable 2: Satisfaccion del usuario 15
Elementos 1t 1 1t 2 1t 3 1t a 1ts It 6 1t 7 1t 8 1t 9 It 10 t11 1t 12 1t 13 It 14 1t1s z 1t;
muestrales i=1
Encuestado 1 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 a7
Encuestado 2 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 43
Encuestado 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 37
Encuestado 4 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 45
Encuestado 5 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 q 3 2 3 3 a0
Encuestado 6 4 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 32
Encuestado 7 4 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 30
Encuestado 8 5 4 4 5 5 1 5 4 5 2 5 5 3 5 4 62
Encuestado 9 3 3 4 4 3 3 3 3 3 a4 q 3 3 3 4 50
Encuestado 10 5 q 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 q 5 48
Encuestado 11 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 42
Encuestado 12 3 3 2 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 40
Encuestado 13 a4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 27
Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 4 1 3 2 36
Encuestado 15 2 1 3 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 29
Encuestado 16 a 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 3 32
Encuestado 17 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 41
Encuestado 18 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 aqs
Encuestado 19 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 28
Encuestado 20 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 50
Encuestado 21 3 1 2 2 1 3 1 1 2 3 3 4 3 1 1 31
Encuestado 22 a a 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 55
Encuestado 23 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 37
Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 31
Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 3 1 3 2 2 4 3 2 1 a2
1.04 0.8 0.57 0.76 0.82 1.56 1.21 0.96 0.88 0.54 0.82 0.76 0.64 0.87 1.13 77.92

Sumatoria de las varianzas de los items = Si*: 134

La varianza de la suma de los items s2: 77.9

Numero de items K: 15

Coeficiente de Alfa de Cronbach o 0.888
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Anexo 4: Validacion de los instrumentos

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de la Municipalidad distrital de Imperial Cafiete, 2023”. La evaluaciéon del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Walter Manuel Vasquez Mondragén

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:

Educativa( ) Organizacional ( x)

Areas de experiencia profesional:

Gestion Publica

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajos de investigacion

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de calidad de servicio

Autor: [Montenegro (2021)

Procedencia: EStadOS Unidos

Administracién{Grupal/individual

Tiempo de aplicacion: 22

Ambito de aplicacion:| Instituciones publicas o privadas
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-La primera variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 22
[tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion:
- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 11 indicadores y 15
[tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico
Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Calidad del servicio - Elementos tangibles  [Segun Montenegro (2021) son el conjunto de rasgos que

- Fiabilidad P .
- Capacidad de respuesta posee una institucion, que destacan en los diversos entornos|
- Seguridad a través de los servicios o productos.
- Empatia

Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensiones)

Desarrollo sostenible [Segin Ccoicca (2022) es la complacencia que este experimenta,)
- Espacios de
participacion
- Modalidades de expectativas en los distintos factores, porque ya tiene ciertal
participacion

Satisfaccion del usuario

ante la presencia de un producto o servicio y alcanza todas sus|

Ipercepcidn sobre ello

5, P i6n de i . Livez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de servicio elaborado por

Montenegro en el afio 2021 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD dificacio q | e |

El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende d on d i

facilmente, es ordenacién de estas.

decir, su sintactica

y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI . . , . - . .
item tiene relacion 2. Desacuerdo (bajo nivel de El |t'em tlgr)e una relacién tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

légica con la
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. d_dirr:jensic')n ° t4 | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta ’ dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - B8l puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

Primera dimensién: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como equipos de aspecto

moderno, instalaciones fisicas atractivas, empleados pulcros, materiales asociados al servicio

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Equipos de aspecto 1
moderno 4 4 4 Procede su aplicacion
Instalaciones fisicas 2 . .r
otractivas 4 4 4 Procede su aplicacion
Empleados pulcros 3 4 4 4 Procede su aplicacién
Materiales asociados 4
al servicio 4 4 4 Procede a su aplicacion

Segunda dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensién: se mide mediante indicadores como Promesa de cumplir en el

tiempo establecido, interés por resolver los problemas del usuario, proporcionar el servicio en el

momento, registro libre de errores

‘ . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Promesa de cumplir 5 . .z
en eltiempo 4 4 4 Procede su aplicacion
fnterés  por resolver 6 4 4 4 Procede su aplicacion
los problemas del
IDesempeifiar bien el 7 . . r
ervicio 4 4 4 Procede su aplicacion
Proporcionar el 8 Y
servicio en el momento 4 4 4 Procede su aplicacion
Registro libre de 9 . . r
e rrores 4 4 4 Procede su aplicacion

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como informacién de la ejecucion

del servicio, servicio expedito y rapido, disposiciéon de ayudar a los usuarios, empelados que no estan

ocupados y ayudan a los usuarios

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
-Informacion de la 10
ejecucion del 4 4 4 Procede su aplicacion
servicio
Servicio, expedido y 11
apid . .z
rapido 4 4 4 Procede su aplicacion
Disposicion de 12
ayudar a  los 4 4 4 Procede su aplicacion
usuarios
-Empleados que no 13
ta d .y
:f,uadnan ocuga OS|0§ 4 4 4 Procede su aplicacion
usuarios
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Cuarta dimension: Seguridad

- Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como comportamientos de los
usuarios que infunden confianza, seguridad de los tramites, conocimiento de los empleados para
responder a los usuarios

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Comportamiento de 14
los usuarios que 4 4 4 Procede su aplicacion
infunden confianza
Seguridad en los 15
ramit .o,
ramiies 4 4 4 Procede su aplicacion
Cortesia de los 16
empleados 4 4 4 Procede su aplicacién
Conocimiento de los 17
empleados  para 4 4 4 Procede su aplicacion
responder a los
Quinta dimension: Empatia
- Objetivos de la Dimensién: se mide mediante indicadores como horarios de atencién

conveniente, atencion individualizada a los usuarios, preocupacion de los intereses de los usuarios,
empleados que entienden las necesidades especificas de los usuarios

Dr. Walter Mandel Véiquez Mondragon

Docente de la Escuela de Posgrado UCVY

Dpli N*40769191
Telf 966905999

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Horarios de 18
atencion 4 4 4 Procede su aplicacion
conveniente
IAtencion 19
individualizada a los . .r
USUarios 4 4 4 Procede su aplicacion
Preocupacion de los 20
intereses  de  los 4 4 4 Procede su aplicacion
usuarios
Empleados que | 21,22
entienden las
necesidades 4 4 4 Procede su aplicacion
especificas de los
usuarios
_/J,)
/_..,_. )
Py 7
o X ot S
’E -

Firma del evaluador
Nombre: Walter Manuel Vasquez Mondragon

DNI: 40769191
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion laboral

e Primera dimension: Calidad funcional
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como capacitacion del personal,
cumplimiento de obligaciones y deberes laborales.

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia Observacmpes/
Recomendaciones
Capacitacion del ly2
personal 4 4 4 Procede su aplicacion
Cumplimiento de 3y4
obligaciones y 4 4 4 Procede su aplicacion
deberes laborales

e Segunda dimensién: Calidad técnica percibida
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como mejora de los servicios que
brindan los usuarios, observa mejoras de los servicios de la municipalidad

INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia RS:::::: o és
Mejora de los S5y6
servicios que 4 4 4 Procede su aplicacion
brindan a los
usuarios
Observa mejoras 7y8
de Ioss_e.rwc_los de 4 4 4 Procede su aplicacion
la municipalidad

e Tercera dimensién: Valor percibido

e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como utilidad con respecto a las
consultas sobre sustramites realizados, utilidad de las consultas sobre su proceso realizadas
con el personal administrativo

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Utilidad con
respecto a las
consultas  sobre
sus tramites

9

Procede su aplicacion

Utilidad de las
consultas sobre su
proceso realizadas
con el personal
administrativo

10

Procede su aplicacion
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Cuarta dimension: Confianza
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como confianza en la institucion,
confianza en el respeto de los plazos establecidos del personal administrativo.

INDICADORES

item

Claridad Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza en la
Institucién

11

Procede su aplicacion

Confianza en el
respeto de los
plazos
establecidos

12

Procede su aplicacion

Confianza en el
respeto de los
plazos legales
establecidos del
personal
administrativo

13

Procede su aplicacion

= Quinta dimension: Satisfaccion global
= Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como resolucion de su consulta o
reclamo, satisfaccién por la atencién recibida

................... Fpo e e n e
Dr. Walter Mandel Vasquez Mondragdn
Dpll N“40769197
Telf 966905999
Docente de la Escuela de Posgrado UCY

Firma del evaluador

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observacwr_ws/
Recomendaciones
Resolucion de su 9
consulta 0] .,
reclamo 4 4 4 Procede su aplicacion
Satisfaccion por la 10
atencion recibida
4 4 4 Procede su aplicacion
2/
/ '/-_q,
At

Nombre: Walter Manuel Vasquez Mondragoén

DNI: 40769191
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de Imperial Cafiete, 2023”. La
evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldogico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

4. Datos generales del juez

Nombre del juez: Bethy de Jesus Quintana Tenorio

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional (  x)

Areas de experiencia profesional: Docencia Universitaria- Investigacion

Institucién donde labora: Universidad Auténoma del Peru
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion Trabajos de investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

5. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de calidad de servicio

Autor: [Montenegro (2021)

Procedencia:| Estados Unidos

Administracion{Grupal/individual

Tiempo de aplicacion: 22

Ambito de aplicacion:| Instituciones publicas o privadas

-La primera variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 22
[tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion:
- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 11 indicadores y 15
[tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4, Soporte teérico

Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad del servicio

- Elementos tangibles

Segun Montenegro (2021) son el conjunto de rasgos que|

(dimensiones)

- Fiabilidad TR .
. posee una instituciéon, que destacan en los diversos entornos|
- Capacidad de respuesta
- Seguridad a través de los servicios o productos.
- Empatia
Escala/AREA Subescala Definicion

Satisfaccion del usuario

Desarrollo sostenible

- Espacios de
participacion

- Modalidades de

participacion

Seglin Ccoicca (2022) es la complacencia que este experimenta,)
ante la presencia de un producto o servicio y alcanza todas sus|
expectativas en los distintos factores, porque ya tiene ciert

Ipercepcidn sobre ello

5, P tacion de i . Livez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario

de Calidad de servicio elaborado por

Montenegro en el afio 2021 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El itern se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente es ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacién
l6gica con la
dimension o
indicador que esta
midiendo.

1. Totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
nivel)

(alto

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
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1. No cumple con el criterio El item puede ser eIiminado sin. que se vea
) afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - bajo Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

Primera dimensién: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como equipos de aspecto

moderno, instalaciones fisicas atractivas, empleados pulcros, materiales asociados al servicio

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Equipos de aspecto 1
moderno 4 4 4 Procede su aplicacion
Instalaciones fisicas 2 . .r
otractivas 4 4 4 Procede su aplicacion
Empleados pulcros 3 4 4 4 Procede su aplicacién
Materiales asociados 4
al servicio 4 4 4 Procede a su aplicacion

Segunda dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensién: se mide mediante indicadores como Promesa de cumplir en el

tiempo establecido, interés por resolver los problemas del usuario, proporcionar el servicio en el

momento, registro libre de errores

‘ . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Promesa de cumplir 5 . .z
en eltiempo 4 4 4 Procede su aplicacion
fnterés  por resolver 6 4 4 4 Procede su aplicacion
los problemas del
IDesempeifiar bien el 7 . . r
ervicio 4 4 4 Procede su aplicacion
Proporcionar el 8 Y
servicio en el momento 4 4 4 Procede su aplicacion
Registro libre de 9 . . r
e rrores 4 4 4 Procede su aplicacion

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como informacién de la ejecucion

del servicio, servicio expedito y rapido, disposiciéon de ayudar a los usuarios, empelados que no estan

ocupados y ayudan a los usuarios

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
-Informacion de la 10
ejecucion del 4 4 4 Procede su aplicacion
servicio
Servicio, expedido y 11
apid . .z
rapido 4 4 4 Procede su aplicacion
Disposicion de 12
ayudar a  los 4 4 4 Procede su aplicacion
usuarios
-Empleados que no 13
ta d .y
:f,uadnan ocuga OS|0§ 4 4 4 Procede su aplicacion
usuarios
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Cuarta dimension: Seguridad

- Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como comportamientos de los
usuarios que infunden confianza, seguridad de los tramites, conocimiento de los empleados para
responder a los usuarios

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Comportamiento de 14
los usuarios que 4 4 4 Procede su aplicacion
infunden confianza
Seguridad en los 15
it s
ramites 4 4 4 Procede su aplicacion
Cortesia de los 16
empleados 4 4 4 Procede su aplicacién
Conocimiento de los 17
empleados  para 4 4 4 Procede su aplicacion
responder a los
Quinta dimension: Empatia
- Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como horarios de atencién

conveniente, atencion individualizada a los usuarios, preocupacion de los intereses de los usuarios,
empleados que entienden las necesidades especificas de los usuarios

Observaciones/

especificas de los
usuarios

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .

Recomendaciones

Horarios de 18

atencion 4 4 4 Procede su aplicacion

conveniente

IAtencion 19

individualizada a los . .z

LSUANoS 4 4 4 Procede su aplicacion

Preocupacion de los 20

intereses  de los 4 4 4 Procede su aplicacion

usuarios

Empleados que | 21,22

entienden las

necesidades 4 4 4 Procede su aplicacion

Firma del evaluador
Nombre: Bethy de Jesus Quintana Tenorio
DNI: 07778139




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion laboral

e Primera dimension: Calidad funcional
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como capacitacion del personal,
cumplimiento de obligaciones y deberes laborales.

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia Observacmpes/
Recomendaciones
Capacitacion del ly2
personal 4 4 4 Procede su aplicacion
Cumplimiento de 3y4
obligaciones y 4 4 4 Procede su aplicacion
deberes laborales

e Segunda dimensién: Calidad técnica percibida
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como mejora de los servicios que
brindan los usuarios, observa mejoras de los servicios de la municipalidad

INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia RS:::::: o és
Mejora de los S5y6
servicios que 4 4 4 Procede su aplicacion
brindan a los
usuarios
Observa mejoras 7y8
de Ioss_e.rwc_los de 4 4 4 Procede su aplicacion
la municipalidad

e Tercera dimensién: Valor percibido

e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como utilidad con respecto a las
consultas sobre sustramites realizados, utilidad de las consultas sobre su proceso realizadas
con el personal administrativo

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Utilidad con
respecto a las
consultas  sobre
sus tramites

9

Procede su aplicacion

Utilidad de las
consultas sobre su
proceso realizadas
con el personal
administrativo

10

Procede su aplicacion
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Cuarta dimension: Confianza

e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como confianza en la institucion,
confianza en el respeto de los plazos establecidos del personal administrativo.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza en la
Institucién

11

Procede su aplicacion

Confianza en el
respeto de los
plazos
establecidos

12

Procede su aplicacion

Confianza en el
respeto de los
plazos legales
establecidos del
personal
administrativo

13

Procede su aplicacion

Quinta dimension: Satisfaccion global
Objetivos de la dimensién: se mide mediante indicadores como resolucion de su consulta o
reclamo, satisfaccién por la atencién recibida

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observacwr_ws/
Recomendaciones
Resolucion de su 9
consulta 0] .,
reclamo 4 4 Procede su aplicacion
Satisfaccion por la 10
atencion recibida
4 4 Procede su aplicacion

BETHY QUINTANA TENOR
DOCTORA EN EDUCACION

Firma del evaluador

Nombre: Bethy de Jesus Quintana Tenorio

DNI: 07778139
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de Imperial Cafiete,
2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

7. Datos generales del juez

Nombre del juez: Edgar Alvizuri Gomez

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa( ) Organizacional ( x)
Areas de experiencia profesional: Docencia Universitaria- Investigacion
Instituciéon donde labora: Universidad Norbert Wiener
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacién Trabajos de investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

8. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

9. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:| Cuestionario de calidad de servicio

Autor: [Montenegro (2021)

Procedencia:| Estados Unidos

Administracion:{Grupal/individual

Tiempo de aplicacion: 22

Ambito de aplicacion Instituciones piblicas o privadas
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Significacion:

-La primera variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 22
[tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 11 indicadores y 15
[tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte teérico
Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion

Escala/AREA Subescala
(dimensiones)
Calidad del servicio - Elementos tangibles
- Fiabilidad

Segun Montenegro (2021) son el conjunto de rasgos que

Capacidad de respuesta posee una institucion, que destacan en los diversos entornos|

(dimensiones)

- Seguridad a través de los servicios o productos.
- Empatia
Escala/AREA Subescala Definicién

Desarrollo sostenible

- Espacios de
participacion

- Modalidades de

participacion

Satisfaccion del usuario

Segun Ccoicca (2022) es la complacencia que este experimenta,
ante la presencia de un producto o servicio y alcanza todas sus|

expectativas en los distintos factores, porque ya tiene ciertal

Ipercepcidn sobre ello.

5, P tacion de i . Livez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de Serviio elaborado por
Montenegro en el afio 2021 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD

El item se | 2. Bajo Nivel
comprende

facilmente, es

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.

decir, su sintactica
y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

cumple con el criterio)

1. Totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion légica con la dimension.
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COHERENCIA EI

. ; - 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
item tiene relacion acuerdo) la dimension.
légica con la
_ dimensiono 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | °. dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumbple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Ba puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio
Primera dimension: Elementos tangibles

. Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como equipos de aspecto
moderno, instalaciones fisicas atractivas, empleados pulcros, materiales asociados al servicio

. ‘ . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Equipos de aspecto 1
moderno 4 4 4 Procede su aplicacién
Instalaciones fisicas 2 . .z
otractivas 4 4 4 Procede su aplicacion
Empleados pulcros 4 4 4 Procede su aplicacion
Materiales asociados
al servicio 4 4 4 Procede a su aplicacion
Segunda dimension: Fiabilidad
- Objetivos de la Dimensién: se mide mediante indicadores como Promesa de cumplir en el

tiempo establecido, interés por resolver los problemas del usuario, proporcionar el servicio en el
momento, registro libre de errores

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Promesa de cumplir 5 . .z
en eltiempo 4 4 4 Procede su aplicacion
nterés por resolver 6 4 4 4 Procede su aplicacion
los problemas del
IDesempeifiar bien el 7 . .,
ervicio 4 4 4 Procede su aplicacion
Proporcionar el 8 Y
ervicio en el momento 4 4 4 Procede su aplicacion
Registro libre de 9 . .,
e rrores 4 4 4 Procede su aplicacion
Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensiéon: se mide mediante indicadores como informacién de la ejecucion

del servicio, servicio expedito y rapido, disposicidon de ayudar a los usuarios, empelados que no estan
ocupados y ayudan a los usuarios

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .

Recomendaciones

-Informacion de la 10

ejecucion del 4 4 4 Procede su aplicacion

servicio

Servicio, expedido y 11

rapido 4 4 4 Procede su aplicacion

Disposicion de 12

ayudar a  los 4 4 4 Procede su aplicacion

usuarios

-Empleados que no 13

estan ocupados o e,

ayudan UZ |0§ 4 4 4 Procede su aplicacion

usuarios

Cuarta dimensién: Seguridad
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]

- Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como comportamientos de los
usuarios que infunden confianza, seguridad de los tramites, conocimiento de los empleados para

responder a los usuarios

. , . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Comportamiento de 14
los usuarios que 4 4 Procede su aplicacion
infunden confianza
Seguridad en los 15
ramit s g
ramiies 4 4 Procede su aplicacion
Cortesia de los 16
empleados 4 4 Procede su aplicacion
Conocimiento de los 17
empleados  para 4 4 Procede su aplicacion
responder a los
Quinta dimension: Empatia
- Objetivos de la Dimension: se mide mediante indicadores como horarios de atencién

conveniente, atencion individualizada a los usuarios, preocupacion de los intereses de los usuarios,
empleados que entienden las necesidades especificas de los usuarios

Firma del evaluador

Nombre: Edgar Alvizuri Gémez
DNI: 154227484

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .

Recomendaciones
Horarios de 18
atencion 4 4 Procede su aplicacion
conveniente
IAtencion 19
individualizada a los 4 4 P d li .z
usuarios rocede su aplicacion
Preocupacion de los 20
intereses  de  los 4 4 Procede su aplicacion
usuarios
Empleados que 21,22
entienden las
necesidades 4 4 Procede su aplicacién
especificas de los
usuarios

- i olan o
- A
- e W
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion laboral

e Primera dimension: Calidad funcional
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como capacitacion del personal,
cumplimiento de obligaciones y deberes laborales.

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Capacitacion del ly2
personal 4 4 4 Procede su aplicacion

Cumplimiento de| 3y4
obligaciones y 4 4 4

Procede su aplicacion
deberes laborales

e Segunda dimensién: Calidad técnica percibida
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como mejora de los servicios que
brindan los usuarios, observa mejoras de los servicios de la municipalidad

INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia RS::&':’:: o és
Mejora de los 5y6
servicios que 4 4 4 Procede su aplicacion
brindan a los
usuarios
Observa mejoras 7y8
de IOSS_e.I’VIC_IOS de 4 4 4 Procede su aplicacion
la municipalidad

e Tercera dimensién: Valor percibido

e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como utilidad con respecto a las
consultas sobre sustramites realizados, utilidad de las consultas sobre su proceso realizadas
con el personal administrativo

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Utilidad
respecto a

con
las

consultas sobre
Sus tramites

Procede su aplicacion

Utilidad de las
consultas sobre su
proceso realizadas
con el personal
administrativo

10

Procede su aplicacion

e Cuarta dimension: Confianza
e Objetivos de la dimension: se mide mediante indicadores como confianza en la institucion,
confianza en el respeto de los plazos establecidos del personal administrativo.
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INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianzaen la
Institucién

11

Procede su aplicacion

Confianza en el
respeto de los
plazos
establecidos

12

Procede su aplicacion

Confianza en el
respeto de los
plazos legales
establecidos del
personal
administrativo

13

Procede su aplicacion

Quinta dimension: Satisfaccién global
Objetivos de la dimensién: se mide mediante indicadores como resolucién de su consulta o
reclamo, satisfaccién por la atencién recibida

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Resolucion de su
consulta o) . e,
reclamo 9 4 4 4 Procede su aplicacion
Satisfaccion por la
atencion recibida

10 4 4 4 Procede su aplicacion

Firma del evaluador
Nombre: Edgar Alvizuri Gomez
DNI: 154227484
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Anexo 5: Calculo de la muestra:

n= _ N.Z?* (p*q)
(N-1)* (E)2 + (Z)*(p*q)

Dénde:

n: Muestra. Z: Nivel de confianza (95%=1.96)
N: Poblacion conocida o finita. E: Error estandar (5%)

p: Tasa de acierto o éxito (50%) q: Tasa de fracaso o error (50%)
Segun ello:

N=? Z: 1.96

N: 200 E: 0.5

p: 0.5 q: 0.05

n= 200 (1.96)2*(0.5%0.5)
(200-1)*(0.05)2 + (1.96)%*(0.5%0.5)

n=132
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Anexo 6: Base de datos

Variable 1: Calidad de servicio
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Variable 2: Satisfaccion del usuario
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Anexo 4: Consentimento por parte de entidad

® e X A1
;,@&ér
S,

MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE IMPERIAL

Imperial, 02 de agosto del 2022.

CARTA N°280-2023-OGRRHH-MDI

Serior

Enrique Guillermo Flores Ramirez
Estudiante de la Unidad de Posgrado
Universidad Cesar Vallejo
Presente.-

Asunto : Permiso para elaboracion de
trabajo de Investigacion
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para hacerle llegar el saludo cordial a nombre de la
Oficina de Gestion de Recursos Humanos.

Asi mismo en atencion al Expediente Administrativo N°7747 presentado por
la Universidad Cesar Vallejo, de fecha 20 de julio del 2023, en el cual solicita Autorizacion
para realizar Investigacion a cargo del Sr. FLORES RAMIREZ ENRIQUE GUILLERMO
quien realiza estudios de Maestria, cuyo titulo de investigacion es “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
IMPERIAL, CANETE 2023

Al respecto le informo, que se OTORGA LA AUTORIZACION
CORRESPONDIENTE, para que pueda realizar la investigacion y aplicacion de la Ficha de
Cuestionarios de CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE IMPERIAL, CANETE 2023, en esta entidad edil.

Sin otro particular al respecto. Me despido, expresdndole las muestras de mi especial
consideracion y estima.

Atentamente,

1DAD DlSTRﬂAL DE IMPERIAL

MUMICIPAL!
o
N;a'?g"F'am
JEFEDE 0“5



