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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue trazar una linea divisoria entre la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio en la municipalidad de La Libertad 2023. Se utilizaron
disefios transversales y no realistas junto con el enfoque cuantitativo correlacional.
La muestra de estudio estuvo conformada por 50 usuarios y se emplearon dos
cuestionarios de menor escala para evaluar los factores examinados. Estos
instrumentos han sido examinados por especialistas, y el estudio de confiabilidad
arrojé coeficientes superiores a 0.5, lo que nos permite afirmar con seguridad que
son confiables para su medicion en la poblacién investigada. Se determind que
existe una relacion muy significativa y directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la ciudad de La Libertad 2023 luego de procesar y
analizar los datos mediante la prueba Rho de Spearman, la cual arrojo un valor de
correlacion (r = 0.852) y debido a la significancia de la prueba se obtuvo un valor (p
= 0.000). Este valor es muy bajo si se establece un limite de error de 0,05.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, confiabilidad



ABSTRACT

This study's goal was to draw a line between customer happiness and service
quality in the municipality of La Libertad 2023. Cross-sectional and non-realistic
designs were utilized in conjunction with the quantitative correlation approach. 50
users made up the study sample, and two smaller-scale questionnaires were
employed to assess the factors examined. These instruments have been examined
by specialists, and the reliability study yielded coefficients more than 0.5, allowing
us to state with confidence that they are trustworthy for measurement in the
population under investigation. It was determined that there is a very significant and
direct relationship between the quality of service and user satisfaction in the city of
La Libertad 2023 after processing and analyzing the data using Spearman's Rho
test, which produced a correlation value (r = 0.852) and due to the significance of
the test a value was obtained (p = 0.000). This value is very low when establishing
an error limit of 0.05.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, reliability.



INTRODUCCION:

Una entidad municipal es un componente integral del Estado, colaborando en el
logro de sus metas como una entidad legalmente independiente de derecho

publico, que posee su propio patrimonio.

El objetivo es dar a conocer la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario de un Municipio La Libertad, conociendo que es de
vital importancia ya que se comprobard de manera puntual, si la atencién al
usuario que brinda un Municipio de La Libertad es éptima de acuerdo a las

necesidades de los usuarios.

Segun Castro (2019) en su articulo académico desarrollado en Guayaquil,
concluye que la atencion al cliente del sector empresarial publico tiene muchas
carencias en cuanto a su servicio, no solo en los extensos periodos de espera,

sino también lentitud en la respuesta como solucion.

La estimacién de la calidad del servicio se interpretada como el usuario o
consumidor de un producto o servicio percibe mentalmente la experiencia.
Cualquier empresa u organizacién que busque causar una buena impresion
debe centrarse en entender las necesidades del cliente y aventajar sus
expectativas (Hadush & Gebrekrstos, 2020).

Palese (2018) nos indica que, para evaluar la calidad del servicio, es necesario
utilizar indicadores que reflejen el rendimiento de los servicios proporcionados.
Es importante ir mas all4 de los aspectos operativos y tener presente que el
nacleo del servicio radica en la voluntad y la certeza de asistir a los demas en la

solucion de dificultades o en la satisfaccién de sus requerimientos.

Ahora es muy importante para la ciudadania poder recibir un servicio eficiente,
amigable y orientado a satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, es fundamental
gue las Municipalidades se enfoquen en brindar una atencién de calidad, que se

traduzca en experiencias positivas para los usuarios. Esto implica asegurarse de



contar con procesos efectivos, personal capacitado y una comunicacion clara y

transparente, entre otros aspectos clave (Nllashi & Abumalioh, 2021).

Una investigacion sefiala que el concepto de la calidad aplicada al &mbito publico
implica la obtencion de buenos resultados, la implementaciéon de procesos
transparentes, la asuncion de una responsabilidad compartida, la productividad
del equipo y la busqueda constante para el aumento de la asistencia en beneficio
de los servicios. Basandonos en esta premisa, podemos inferir que, para
alcanzar la satisfaccion de los usuarios, es fundamental que los establecimientos
publicos comprometidos en la asistencia en beneficio de los servicios prestados
se realicen mejoras continuas, acompafiadas de una gran dosis de

responsabilidad (Oliveira & Farisa, 2019).

En Peru, se observa una situacion similar en diversas regiones, incluyendo varias
provincias como Trujillo en la Municipalidad Provincial de Truijillo que en el 2017
se convierte por segunda temporada contiguo en la institucion mas reclamada,
por no estar pendiente de las diligencias y denuncias del publico dentro del

periodo licito constituido (Defensoria, 2017).

Estas instituciones enfrentan dificultades en cuanto a la atencion y calidad de los
servicios, en cuanto a los consumidores que acuden en busca de una atencion
excelente y la resolucion de sus problemas, ya que a menudo encuentran
soluciones parciales o inconclusas. Por esta razon, se busca mejorar la calidad
del servicio con el objetivo de elevar la satisfaccion del usuario proporcionado

por un Municipio, La Libertad 2023.

Por esta razén, nos hacemos la siguiente pregunta: ¢ Como se relaciona la
Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad,
20237, lo que nos lleva a plantear los siguientes problemas especificos: PE1
¢,Cudl es la relaciéon entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion del usuario
de un Municipio, La Libertad, 20237, PE2 ¢, Cual es la relaciéon entre la dimensién
Empatia y la satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad, 2023?, PE3

¢,Cudl es la relacion entre la dimensién respuesta y la satisfaccion del usuario de



un Municipio, La Libertad, 2023?, PE4 ¢ Cual es la relacion entre la dimension
Elementos Tangibles y la satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad,
20237? Y con el fin de lograrlo, se propone llevar a cabo una serie de analisis que
comienzan con una evaluacion completa del diagnéstico, con el propésito de

reconocer los elementos variables del funcionamiento.

De acuerdo con el estudio llevado a cabo, se observa una solidez en diversos
aspectos. Desde un punto de vista teorico, se destaca su relevancia como una
valiosa contribucién que estimulara futuras investigaciones. Ademas, se han
obtenido conclusiones que pueden servir como antecedentes para estudios
posteriores. En cuanto al aspecto practico, la conclusién se muestra a través de
las tablas, lo cual permite llegar a una conclusion légica sobre posibles
soluciones. Desde un punto de vista social, este estudio se justifica porque
analiza las caracteristicas de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Como resultado de este analisis se desarrollaron herramientas que facilitan su
interpretacion y analisis. En cuanto a la metodologia utilizada, se espera que las
diferentes herramientas desarrolladas puedan ser tenidas en cuenta por la
comunidad cientifica en futuros proyectos, lo que permitira un acercamiento mas

profundo a los problemas que enfrentan todas las instituciones publicas.

Como objetivo general tenemos: Determinar la relaciéon entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el municipio, La Libertad, 2023, y en
cuanto a objetivos especificos, tenemos: OE1: Determinar la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccién del usuario en el municipio, La Libertad, 2023. OE2:
Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023. OE3: Determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023. OEA4:
Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

de un municipio, La Libertad, 2023.

Formulando como hipétesis: Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.



MARCO TEORICO:

Se han examinado investigaciones relacionadas con las variables tratadas,
las cuales se presentaran a continuacion con el objetivo de obtener una

comprension mas amplia.

Internacionales:

Gancino (2020) Realiz6 una encuesta basada en el American Model
Consumer Satisfaction Index (ACSI). Satisfaccion del cliente, basada en
diferentes percepciones de los clientes. El trabajo se realizd utilizando la
metodologia no experimental de correlacién y sector. Se utilizaron como
instrumentos dos cuestionarios de 379 usuarios. Luego use correlaciéon
mediante la prueba de Pearson para recopilar y analizar las tablas de datos,
lo que resulté en un coeficiente de correlacion (r = 0,759) con un valor
significativo (p = 0,000). Dado que este valor es inferior a 0,05, se puede
concluir una fuerte relacion entre las dos variables. Asimismo, se enfatiza la
importancia del area administrativa en el aumento del modelo de la calidad en
los aspectos evaluados, debido a que existe una percepcion negativa que
conlleva a mas quejas y reclamos en la administracion de transporte. Ademas,
enfatiza la necesidad de una fuerte cultura de servicio, sustentada en una
filosofia empresarial enfocada en la satisfaccion del cliente, que se traduzca

en resultados positivos.

Corrales (2022) Su estudio descriptivo correlacional utilizé una metodologia
cuantitativa y una muestra de 385 usuarios, con las siguientes conclusiones
principales: En cuanto a la valoracion de la empatia, el 46,5% se muestra
satisfecho y solo el 11,7% insatisfecho; con el paso del tiempo, el 56,9% esta
satisfecho y el 7,8% no lo esta. Con el criterio de Friedman como oposicion,
obtenemos un coeficiente de 0,05. Podemos utilizar estas estadisticas para
evaluar si los servicios de la Oficina de Registro de Latacunga tienen un efecto
en la satisfaccion de los usuarios externos. Como resultado, sacamos la
conclusion de que la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio estan

estrechamente relacionadas.



Balarezo (2022) argumenta que el fundamento tedrico de la calificacion en la
calidad del servicio, permite comprender a los modelos de evaluacién y en su
percepcién de la calidad del servicio son necesarios para la gestion de las
organizaciones, razon del éxito de su proyecto. y producir servicios con valor
afiadido. Su tesis utiliza el personal de la empresa como fuente de datos y se
centra en como se relaciona el placer del consumidor y la calidad del servicio.
Para llevar a cabo esta investigacion se utiliz6 un método de correlacion
cuantitativa no empirica mediante una estrategia cruzada. Una muestra de
377 usuarios fue sometida a los procedimientos de la prueba SERVQUAL.
Una vez recogidos y procesados los datos, se realiz6 una prueba ANOVA y
los resultados, que alcanzaron los 6 puntos, demostraron que el usuario habia
guedado muy satisfecho con la atencién de Gad de Salcedo. Concluyendo
gue la calidad del servicio afecta a la satisfaccion del cliente.

Segun Izquierdo (2021) la calidad, desde una perspectiva de servicios, es un
concepto que requiere de un criterio mas preciso para su conceptualizacion vy,
especialmente, para su medicion. No es adecuado basar la medicién de algo
intangible Unicamente en las percepciones individuales de los usuarios, ya
gue cada persona tiene su propia forma de percibir las cosas, lo que conduce
a mediciones e impresiones muy diversas acerca de la calidad en los servicios

debido a las diferentes perspectivas del usuario.

La valoracion periddica en la calidad de servicio es una practica imprescindible
del crecimiento y éxito de cualquier empresa o institucion, ya que contribuye
a mejorar la productividad, aumentar la satisfaccion de los usuarios y

fortalecer la posicién en el mercado (Teran et al. 2021).

En el Municipio del Distrito de Morales se han identificado nudos criticos que
afectan la calidad de los servicios. En la dimensién de empatia, el seguimiento
del servicio es critico (54%). En seguridad, la comprension hacia el usuario es
un problema (47%). En capacidad de respuesta, resolver reclamos presenta
dificultades (53%). En fiabilidad, la atencion virtual es un nudo critico (50%).

En elementos tangibles, las instalaciones no son modernas (57%). Mejorar



estas areas es clave para aumentar la satisfaccién de los usuarios y mejorar

la calidad de los servicios municipales (Castillo et al. 2020).

Los resultados del articulo indican en una escala que hay un alto porcentaje
gue indica que la influencia de la calidad del servicio en la satisfacciéon del
cliente es del 56,25% (Puspa et al. 2023).

En Oman Investment and Finance Company, el nivel de reclamaciones de los
clientes es alto debido al retraso en la prestacién de algunos servicios y a la
falta de agilizacion en los tramites (International Journal of advanced
humanities Resea, 2022).

Nacionales:

Encontrar los factores cruciales de triunfo para obtener una misiébn competitiva
en "ACTIVA PRODUCCIONES" la cual es la meta de su esfuerzo de estudio.
Sobre la base de este concepto, se examino el nivel de conexion entre los
factores de factores significativos y la gestion competitiva teniendo en cuenta
las opiniones del personal de la organizacion. El analisis no empirico es el tipo
de método que se utilizd, junto con un enfoque horizontal y una evaluaciéon
descriptiva. El tamafio de la muestra fue de 20 trabajadores, elegidos al azar.
Se utilizaron como instrumentos cuestionarios e instrucciones de revision de
documentos. Tras la recoleccion y el régimen de datos, definio y examind la
posicion organizativa de Activa Producciones. Se descubrié que, a pesar de
tener un nivel del 68%, la empresa supera a su rival ALTERNA BTL (80%) en
términos de cobertura del mercado de servicios y calidad del producto.
Adicionalmente, se encontr6 que Activa Producciones obtuvo mejores

resultados que sus rivales (51%) en la organizacion de eventos (Mora, 2019).

El objetivo del estudio era examinar como afecta la administracion municipal
a la calidad del servicio teniendo en cuenta las opiniones y aportaciones del
personal de la institucion. Este estudio utilizé una metodologia transversal,
correlacional, no experimental, cuantitativa y aplicada. Se disefiaron dos

cuestionarios, uno sobre gestiébn comunitaria y otro sobre calidad del servicio.



Cada dimension consta de 16 preguntas de tipo Likert. Utilizando un muestreo
de conveniencia o no probabilistico, el primer cuestionario se distribuyd a 30
trabajadores y 30 representantes de la administracion local. Se utilizé una
técnica de muestreo probabilistico para distribuir el segundo cuestionario a los
365 habitantes del micro distrito. Tras la tabulacién y el tratamiento de los

datos, se examino el grado de correlacion entre los puntos finales mediante la

prueba de correlacién de Spearman. El valor significativo de la prueba (p

0,000), inferior a 0,05, se obtuvo junto con el coeficiente de correlacion (r
0,916). Estos resultados muestran una asociacion directa, sustancial y
positiva entre las variables evaluadas. Se insta a los trabajadores y a las
comunidades a crear estrategias para el incremento de la calidad del servicio
a corto, medio y largo periodo basandose en esta informacién. Para ofrecer a
los consumidores que requieren mas atencion un servicio excelente, se
aconseja realizar evaluaciones periodicas de la calidad del servicio (Ramirez,
2022).

La calidad del servicio de una empresa valora principalmente tres
dimensiones: seguridad, empatia y fiabilidad. Estas dimensiones requieren un
trato directo con el cliente. Los clientes buscan alimentos seguros, una
atencion empatica y confiabilidad en la calidad y cumplimiento de los servicios
(Ramos et al. 2020).

Locales:

En este estudio considerd la participacion de los usuarios de un Municipio al
examinar la estrategia administrativa y la calidad de los servicios para la region
administrativa del municipio. El estudio se realizé segun el disefio de
correlacién cruzada. Como sistema de puntuacion, se empledé una tabla
compuesta por una serie de preguntas cerradas. La integracion del prototipo
incluyd a cincuenta personas. El grado de asociacion se evalué mediante la
prueba de correlacién de Spearman tras la recogida y el tratamiento de los
datos. Esta fue inferior a 0,05, y se descubrié un coeficiente de correlacion
(r=0,478) y un valor de significacion (p=0,000). Esto nos lleva a la conclusién

de que el gobierno corporativo y la calidad del servicio estan correlacionados



de forma positiva y significativa. Para garantizar una actitud amable, una
atencion adecuada y la agilizacion de los tramites pertinentes, el responsable
del distrito administrativo de la ciudad recomienda mejorar las instalaciones y
el equipamiento, teniendo en cuenta las distintas percepciones sobre la
gestion administrativa y la calidad del servicio. Estas acciones contribuyen a
satisfacer las demandas de los clientes y a mejorar la calidad del servicio
(Sanchez, 2020).

Bermuadez (2020) los usuarios del sector La Poza de Buenos Aires presentan
un bajo nivel de aceptabilidad para la gestion de la MPVL. Una serie de
preguntas a una poblacion de 108 usuarios sirvi6 como herramienta en este
estudio descriptivo, no experimental. Es asi que para el estudio de los datos
se utilizé el programa Excel donde se obtuvieron las siguientes conclusiones:
Los consumidores del Sector La Poza Buenos Aires estan insatisfechos en un
49,3%. Los usuarios estan insatisfechos con la cantidad de responsabilidad
en el 47,8% de los casos. Del mismo modo, el 43,1% y el 43,5% de los
usuarios, respectivamente, estan descontentos con el tamafio de los
elementos materiales y la empatia, respectivamente. Esto permite concluir
gue el grado de satisfaccion de los usuarios con la zona de La Poza - Buenos

Aires.

Campos (2021) pretende investigar la relacion entre la gestion logistica y la
calidad de los servicios en una comunidad donde actia su personal. En el
disefo del estudio se utilizo el analisis de correlacion cruzada. Se utilizaron
dos encuestas y otros instrumentos en una muestra de 156 socios
comerciales. El grado de asociacion se evalu6 mediante la prueba de
correlacién de Spearman tras la recoleccion mediante un proceso de estudio
de datos. Donde el coeficiente de correlacion (r=0,625) fue significativo a
p0,000, es decir, inferior a 0,05. Como resultado, se puede afirmar que existe
un fuerte vinculo entre las variables de gestidon logistica y la calidad del
servicio, lo que apoya una hipoétesis alternativa del estudio. Una sugerencia
es proporcionar a los trabajadores formacion logistica para mejorar las

operaciones y la distribucibn y entrega de suministros y consumibles



necesarios para las actividades diarias de las regiones usuarias. Al reforzar la

gestion logistica, estas medidas elevaran el calibre de los servicios ofrecidos.

Para la primera variable de calidad del servicio se consult6 a Cortés, donde la
busqueda de esta variable se centra en factores de gobernanza como la
eficacia, la satisfaccion y el calibre de los servicios publicos prestados. Para
lograr el méximo rendimiento, estos factores se evaluan continuamente. Es
crucial que este estudio se realice de inmediato en el sector publico. La
eficacia es la capacidad de un gobierno para salvaguardar y aumentar el
bienestar de sus electores. Para mantener el bienestar y la satisfaccion del
publico en general, es crucial trabajar constantemente y asi aumentar la

asistencia de los servicios publicos (Cortés et al. 2021).

Segun Torres & Rodriguez (2022) concluyen que el nivel de calidad del
servicio se evallua contrastando la perspectiva del cliente y el logro percibido
-es decir, lo que el cliente anticipa del bien o producto o lo que ocurre durante
el proceso de prestacion del servicio- con lo que el cliente realmente siente y
piensa en ese preciso momento. Es una métrica que representa el grado de

satisfaccion del consumidor con los servicios que ha obtenido.

Segun Naziyet (2016) concluye que la calidad del servicio puede utilizarse
como herramienta de evaluacion para determinar y distinguir entre lo que los
clientes realmente reciben (o experimentan) y como lo perciben. Un elemento
gue contribuye a la evaluacion de la calidad del servicio es la distincion entre
estos dos elementos. En otras palabras, ofrecer un valor percibido que
satisfaga o supere las expectativas del cliente es la base de un buen servicio.
El nivel de calidad del servicio es ahora crucial para clientes y empresas. Todo
el mundo deberia ser consciente de ello, especialmente aquellos que
interactian a menudo con clientes o empleados. Hacer que los clientes
sientan que estan recibiendo un servicio competente y correcto por parte de
una organizacion es vital como representacion de ese negocio. El suministro
de bienes y servicios de caracteristicas altas es crucial para el futuro de la

organizacion (Arciniegas & Mejias, 2017).



La calidad también se refiere a los muchos elementos que representan a la
empresa fuera de la organizacion, como los propietarios, gerentes y
trabajadores, ademas del historial de calidad del producto. Los clientes, que
incluyen todos estos componentes, son cruciales para que el publico en
general perciba la calidad. En conclusion, tanto los clientes como las
empresas valoran un servicio de alta calidad. Todos los miembros de la
empresa, especialmente los que interactian con los consumidores, deben
prestar un servicio preciso y profesional. El calibre de los bienes y servicios
prestados afecta en gran medida al prestigio de una organizacion y a su éxito
potencial. Ademas, es importante recordar que la calidad abarca todos los
elementos que sirven de cara publica de la organizacién, no solo el producto
en si (Oriade & Schofield, 2019).

El servicio al cliente es considerado como una apariencia de atributo superior.
Hoy en dia, se vuelve significativamente mas importante ya que los clientes
tienen varias opciones para decidir sobre qué productos y servicios que se
inclinan. En este sentido, es importante mejorar los servicios y adaptarlos a
las necesidades del cliente. La importancia del servicio al cliente queda
demostrada por las siguientes caracteristicas: Clientes cada vez mas
exigentes: Los consumidores no solo quieren precios competitivos y calidad
en lo que ofrecen, asi es que una experiencia agradable en cuanto a ambiente
y servicio. Quieren comodidad, trato personalizado y cuidados adaptados a
sus necesidades individuales. Ambiente agradable y experiencia de servicio:
los clientes valoran una experiencia positiva en el entorno en el que reciben
el servicio (Ibarra et al. 2017).

Esto requiere un ambiente cédmodo, limpio y atractivo y un servicio célido y
amable por parte del personal. Conveniencia: los clientes valoran la
comodidad y el facil acceso a un producto o servicio. Esto incluye cosas como
horas de trabajo flexibles, canales de comunicacién efectivos y opciones
asequibles o asequibles. Trato personalizado: Los consumidores valoran el
trato individualizado y personalizado. Esperan que los gerentes de cuenta

entiendan sus necesidades y traten de brindar soluciones a su situacion Unica.
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En definitiva, el servicio que ofrecen se ha convertido en una causa clave
obteniendo una virtud competitiva. Es asi que esta situacion por parte de los
clientes se vuelve mas riguroso y quieren una experiencia completa que vaya
mas alla del precio y la calidad. La atencion agradable, la comodidad, el trato
personalizado y la adaptabilidad a las necesidades del cliente son las
caracteristicas fundamentales para brindar un servicio al cliente diverso y

satisfactorio.

Segun Bustamante et al. (2022) indican sobre los enfoques de calidad de
servicio, es cierto que la idea de calidad ha cambiado durante el transcurso
del tiempo, influenciado por los cambios en la sociedad, los descubrimientos
cientificos y el uso de tecnologias innovadoras. En este sentido, se pueden
definir tres enfoques principales para la gestion de la calidad: enfoques
cualitativos generales, convencionales y estadisticos.

a. El enfoque de calidad trata de controlar la accion colectiva para crear valor.
Con este enfoque, se definen los componentes basicos estratégicos y se
alinean las competencias de la empresa. Ademas, se trata de motivar a los
empleados a estar orientados al cliente y planificar diversos eventos con
excelente calidad. En resumen, un enfoque de calidad total consiste en
crear una cultura organizacional que promueva la excelencia y el
compromiso de todos los empleados en la creacion de valor para los
clientes (Knop, 2019).

b. Con respecto a los enfoques de estandares minimos para la condicion, el
desempeiio de los mercancias, sistemas y procesos, el equitativo es
conciliar las mejores practicas utilizando el consenso entre el colegio
profesional (NORAE) empresarial y los paises y guardar con los requisitos
comunes. Este encuadre incluye medidas de observancia, certificado de
mercancias y procedimientos y sistemas de gestion. El equitativo es
prometer que los mercancias, sistemas y procesos cumplan con los
estdndares y regulaciones establecidos, y servirse herramientas y
enfoques predefinidos para estimar y confirmar la observancia de estos

requisitos. En resumen, un encuadre de condicion de habito se principios
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en el extra de normas y reglamentos establecidos para prometer la
condicién y la coherencia de los mercancias, sistemas y procesos.

c. Los enfoques estadisticos para la gestion de la calidad utilizan estrategias
y herramientas basadas en estadisticas. Hossain & Halbusi (2021) sefialan
que este enfoque utiliza herramientas estadisticas para monitorear y
mejorar la calidad e indicadores para evaluar la efectividad de los

procedimientos.

De acuerdo con la conceptualizacion de las dimensiones utilizadas para poder

calcular la variable calidad del servicio son las siguientes:

a. CONFIABILIDAD: El aspecto de confiabilidad de la calidad del servicio se
refiere a la capacidad de una empresa para brindar de manera confiable
y cortés los servicios prometidos. Esto implica que la empresa respeta la
entrega de los servicios dentro del plazo acordado, honra las promesas
hechas al cliente, resuelve los problemas de manera eficiente y ofrece
precios justos y transparentes. En resumen, la confiabilidad es la
consistencia y confiabilidad en la consumacion de la perspectiva del

cliente en términos de prestacion y desempefio del servicio.

b. EMPATIA: La capacidad de una empresa para prestar a cada uno de sus
clientes una atencién individualizada se conoce como el componente de
empatia de la excelencia en el servicio. Esto indica que cada consumidor
recibe un servicio individualizado o disefiado especificamente para
satisfacer sus gustos y demandas. Comprender y atender con éxito las
preocupaciones, consultas y demandas de los clientes, preocupandose
realmente por su felicidad y bienestar, son componentes clave de la
empatia. La empresa debe ser educada y respetuosa, estar dispuesta a
ofrecer soluciones especializadas y demostrar empatia a través de una
comunicacion excelente. En pocas palabras, la empatia expone la
amplitud de una empresa para crear un vinculo emocional con sus clientes

y ofrecer servicios especificamente adaptados a sus necesidades.
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c. CAPACIDAD DE RESPUESTA: Un componente crucial para ofrecer un
servicio rapido, eficaz y ayudar a los usuarios y simplificar los
procedimientos rutinarios es un punto fuerte del sector publico bien
considerado. Para ello es necesario que las tareas y los servicios se lleven
a cabo a tiempo, asi como que se responda con rapidez a las preguntas
y peticiones de los usuarios. La eficiencia del tiempo de respuesta, la
disminucion de los periodos de permanencia y la disponibilidad de
personal y recursos suficientes son indicadores de la capacidad de
respuesta, que garantiza un servicio puntual y eficaz. En otras palabras,
la capacidad de respuesta es crucial para prestar servicios del sector
publico lo suficientemente rapidos y eficaces como para estar al nivel de
la esperanza de los usuarios.

d. ELEMENTOS TANGIBLES: se refiere a la valoracion de los entornos
fisicos del local, el equipo de soporte técnico, los medios de apoyo, la
comodidad, el espacio, la funcionalidad, las mesas, la direccion, la
accesibilidad y la presencia del personal de servicio. Este aspecto busca
medir como los aspectos fisicos y tangibles de un servicio contribuyen a
la percepcion general de calidad del cliente. Los tangibles incluyen
aspectos como el disefio de la instalacion, la presentacion del personal,
la calidad del equipo y los materiales utilizados, la facilidad de acceso y la
apariencia general del entorno fisico. Estos factores tienen un impacto
directo en la apreciacion del cliente en la calidad del servicio recibido. Un
entorno fisico atractivo, bien mantenido y eficiente, asi como un personal
profesional y bien calificado, pueden generar confianza y satisfaccion en
el cliente. En pocas palabras, los elementos tangibles son los aspectos
fisicos visibles de un servicio que los clientes pueden observar y evaluar.
Estos factores juegan un papel importante en la captacion de la calidad

del servicio y contribuyen a la satisfaccion general del cliente.

Respecto a la variable satisfaccion del usuario segun Fernandez (2020) nos
dijo en su articulo académico, usuarios tienen diferentes requisitos y
perspectivas sobre los productos y servicios que necesitan, por lo que

necesitamos satisfacer a los usuarios que tienen razones claramente
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establecidas para asociarse con empresas. Cuando se habla de satisfaccion,
es muy importante tener en cuenta que se deriva de la similitud entre lo que
esperamos y cdmo se entrega el servicio. La satisfaccion del usuario es otro
beneficio, ya que se traduce en la calidad del vinculo terapéutico formado con
el dispositivo profesional.

Asimismo, Becerra & Condori (2019) en su articulo cientifico, Satisfaccion del
usuario en hospitales publicos, presenta su experiencia con el enfoque de fila
cero en Ica. Se realizé un estudio de 1.067 usuarios y se concluyd que la
implementacion de la metodologia cero colas mejoraron la satisfaccion, la
atencion adecuada, la adherencia a las citas y los niveles de claridad y
notificacion mas all4 de los estandares deseados.

Orozco (2018) nos dice que la existencia de la validacion interna y servicios
en el sector logistico de Lima Metropolitana. Los sujetos de estudio incluyen
70 policias. En conclusion, el estudio encontro que los controles internos mas
fuertes calificaron mejor la calidad de los servicios y que esto se debi6 a las
calificaciones de los clientes sobre las instalaciones, el equipo y la apariencia
del personal. Los controles internos hacen que el personal sea un poco mas

positivo.

Alvarez (2018) Su investigacion se centra en la gobernanza del gobierno local,
la eficacia del servicio y las consideraciones de los beneficiarios para la
comunidad de Santa Anita. La metodologia de estudios fue cuantitativa con
un disefio no experimental. Se concluyd que para lograr un buen desempefio
de la en términos de eficiencia del servicio, es necesario mejorar los
elementos administrativos y de atencion al usuario de la Ciudad de Santa
Anita. O estos factores no se cumplen o se han introducido soluciones de

mejora en el departamento de gestion.

Muda & Erlina (2019) Dijo que la solucién para satisfacer a los usuarios de

Information System radica en la eficiencia de los servicios conveniente por el
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personal de Information System. Beneficios de la informatica aplicada en el

impacto fundacional de en individuos, empresas e incluso naciones.

Monroy & Urcédiz (2019) Explico que la eficiencia es una de las bases clave
del progreso organizacional y que contribuir a la base del porvenir varia
considerablemente las habilidades que practica para saber como entregar sus
servicios y productos a compradores mas exigentes y competitivos.
Independientemente de su vision, el concepto de eficiencia ha adquirido un
significado util. Esto nos dice que es consistente con los sentimientos del
usuario sobre el soporte que recibié en funciébn de sus expectativas y se
califica segun los niveles de satisfaccion que van desde 'malo’ si el servicio no
cumple con las expectativas hasta 'excelente’ si el servicio supera las

expectativas iniciales.

De acuerdo con los participantes, el nivel de satisfaccion del usuario en
general obtuvo una calificacion media del 50%, con una tendencia hacia el
alto. Estos resultados surgieron del analisis por dimensiones, donde se
evidenciaron niveles bajos de comprension de la informacion, dificultades en
la navegabilidad, falta de facilidad de uso y ausencia de personalizacion del

servicio (Bravo, 2021).

Desde la percepcion de los usuarios, el 45% consider6 que la caracterizacion
de los procesos es baja debido a la falta de confiabilidad en la resolucion de
problemas y a la falta de atencidn oportuna, lo que genera desconfianza en

los usuarios (Chamoly et al. 2021)

Se determino 4 dimensiones que sostienen esta variable, ellos son:

expectativa, percepciéon atencion a quejas e informacion.
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1. METODOLOGIA:

3.1.

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion:

La investigacion sera béasica a fin de obtener entendimiento tedérico

segun las variables.
3.1.2 Disefio de investigacion:

Disefio no experimental, descriptiva correlacion, el enfoque del
estudio estd en analizar la relacion entre variables sin prestar

atencion a su comportamiento individual.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad del servicio

e Definicion conceptual: Calidad del Servicio se refiere a varias medidas

y tacticas destinadas para aumentar la calidad del servicio a los usuarios
o consumidores. Asimismo, la mejora del servicio se relaciona con la
eficiencia de las operaciones.

Definicion operacional: Se empled una escala ordinal mediante el
cuestionario, lo que posibilita obtener una mayor amplitud de opciones
con respecto a los usuarios.

Indicadores: Confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta,

elementos tangibles.

e Escala de mediciéon: Ordinal

Variable 2: Satisfaccion del usuario

e Definicibn conceptual: Satisfaccion del usuario se refiere a las

previsiones y necesidades del usuario que son satisfechas por el
servicio. Es una medida de satisfaccion subjetiva del usuario basada en
la percepcidon de expectativas, percepcion, informacion y atencién de
guejas de la organizacion y es una métrica importante para evaluar el

nivel de éxito y lealtad del usuario hacia la organizacion.
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e Definiciobn operacional: Se empled una escala ordinal mediante el
cuestionario, lo que posibilita obtener una mayor amplitud de opciones
con respecto a los usuarios.

e Indicadores: Expectativa, percepcion, atencién de quejas, informacion.

e Escala de medicién: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

El concepto de poblacién se sugiere a la totalidad de sujetos involucrados en
una realidad particular, obtenidos a raiz de un estudio. A partir de esta
poblacion, se crea una muestra que representa una parte representativa de la
poblacién especificada. En algunos casos, sin embargo, es posible acceder a
todos los individuos de la poblacion objetivo, la denominada poblacion censal
(Baena, 2017).

3.3.1 Poblacion
Es estudio tendra como poblacion 50 usuarios que realizan sus tramiten en
un Municipio, La Libertad 2023.

e Criterios de inclusion. Se consideré a usuarios damas y varones
entre intervalo de edad 20 a 59 afios, con disposicion a responder
el cuestionario.

e Criterios de exclusion. Se excluyo a los acompafantes, solo se
tomo el cuestionario al usuario.

3.3.2 Muestra

Se trabajo6 con la misma cantidad de la poblacion.

3.3.3 Muestreo

En este caso, al considerar a los 50 ciudadanos como muestra completa,
sin excluir a ninguno de ellos, la muestra poblacional, se denomina censal.
Esto significa que se ha tenido acceso a todos los individuos de interés en

el estudio, sin dejar a ninguno fuera de la muestra.
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3.3.4 Unidad de anélisis

Se tiene al usuario de un municipio, 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Al disefar este estudio, consideramos una técnica llamada encuesta. Esta
metodologia se utiliza antes de los estudios cuantitativos para obtener un
entendimiento de la perspectiva del ciudadano, que utiliza un enfoque particular
para recopilar la informacion necesaria (Arias, 2012).

Instrumento:

Como ayuda, consideramos un instrumento llamado cuestionario, una breve
interpretacion es que en la investigacion cuantitativa se crean diversos
cuestionarios, incluso de preguntas cerradas, para categorizar las opiniones de
la muestra en una escala tipo Likert. En base a estas declaraciones, se crean
dos tipos de cuestionarios para evaluar si existe una conexion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario, considerando los indicadores
pertinentes (Salgado, 2018).

Validacion:

Para la validacion se tienen en cuenta las opiniones de tres expertos diferentes,
guienes utilizan la matriz de validacion para clasificar la consistencia interna de
los cuestionarios creados. Esto incluye evaluar el desempefio de cada
elemento frente a los objetivos establecidos. La validacion es un paso
importante ya que luego de recibir la aprobacién se realiza un analisis de
confiabilidad y finalmente se puede realizar la aplicacion del cuestionario (Neill
& Cortez, 2018).

Confiabilidad:

Para realizar un analisis de confiabilidad, se ingresan los datos de una muestra
de 15 usuarios, se recopilan en el programa de Excel y se importan a SPSS.
Este software calcula el alfa de Cronbach. Un valor cercano a 1 significa que la

herramienta es confiable.

18



3.5. Procedimientos

El investigador se enfrenta a la coordinacion de diversas actividades con la
comunidad a fin de obtener la informacion necesaria para el andlisis de la
investigacion. Sin embargo, se tiene en cuenta el tiempo requerido para
administrar los cuestionarios a los usuarios en el municipio. Esto es importante
para garantizar que los resultados puedan lograr el objetivo de la investigacion

y contribuir a las conclusiones presentadas en el estudio.

3.6. Métodos de Andlisis de datos

Se utilizaron estadisticas descriptivas e inferenciales para realizar un analisis
de datos apropiado. En Excel 2019, se crea una base de datos para organizar
las respuestas de los usuarios en dimensiones especificas. Se produjeron
tablas y figuras para reflejar la distribucion de la base de datos. Ademas, se
utilizé la prueba de Spearman en el andlisis inferencial para examinar la
correlacion entre las variables en funcion de la base de datos recopilados de
15 usuarios. Se tuvo en cuenta un valor de significancia para realizar las

pruebas de hipotesis pertinentes (Gomez & Cohen, 2019).

3.7. Aspectos éticos

Se siguieron los criterios necesarios para la investigacion. Esto incluye informar
a los usuarios sobre el proposito, el analisis y la preparacion de la informacion
gue es esencial para la realizacion adecuada del estudio. Ademas, avala la
privacidad de los participantes, ya que la investigacion no recoge ningun dato
personal y no impide que los ciudadanos expresen sus opiniones.

Asimismo, se respetaron los principios de originalidad en la investigacion,
utilizando diversas fuentes bibliograficas y citando adecuadamente la
informacion utilizada para evitar cualquier forma de plagio y respetar los

derechos de autor.
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IV. RESULTADOS:

Luego se presentan los resultados obtenidos mediante dos cuestionarios para
recolectar los datos necesarios para evaluar las variables relevantes. Para ello,
se utilizaron analisis descriptivos y pruebas de correlacion como fraccion de la
estadistica inferencial. Estos resultados proporcionan informacion importante

sobre las relaciones entre las variables estudiadas.

4.1. Nivel de la variable calidad de servicio

Tabla 1 Nivel de la variable Calidad de Servicio de un Municipio, La
Libertad 2023

Bajo 9 18.0%
Medio 27 54.0%
Alto 14 28.0%
Total 50 100%

Nota. Data recopilada de la aplicacién del cuestionario

Figura 1 Nivel de la variable Calidad de Servicio de un Municipio, La
Libertad 2023

CALIDAD DE SERVICIO

= Bajo
= Medio
Alto

Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

Enla Tabla 1y Figura 1, en la evaluacion llevada a cabo en La Libertad

en 2023, se encontrd que el nivel de calidad de servicio percibido por los
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4.2.

usuarios fue mayoritariamente medio (54%). Mientras tanto, el 28% de
los encuestados calificd el servicio como alto, y el 18% restante lo
percibié como bajo.

Nivel de la variable Satisfaccién del Usuario

Tabla 2 Nivel de la variable Satisfaccion del Usuario de un Municipio, La
Libertad 2023.

Insatisfecho 11 22.0%
Medianamente satisfecho 23 46.0%
Satisfecho 16 32.0%

Total 50 100%

Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

Figura 2 Nivel de la variable Satisfaccion del Usuario de un Municipio,
La Libertad 2023.

SATISFACCION DEL USUARIO

u Insatisfecho

Medianamente
satisfecho

m Satisfecho

Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

En la Tabla 2 y Figura 2, segun la evaluacion llevada a cabo a los a los
usuarios de un municipio, La Libertad, 2023, se observa que el 46% se
encuentran medianamente satisfechos, mientras que el 32% estan
satisfechos, finalmente el 22% restante de los pobladores siente estan

insatisfechos.
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4.3. Pruebade hipotesis general

Hipotesis general:

H;: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Ho: No Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Tabla 3 Correlacion Prueba Rho de Spearman para hipétesis general

CALIDAD  SATISFACCION

DE DEL USUARIO
SERVICIO
CALIDAD DE Coeficiente 1.000 ,852"
SERVICIO de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
Rho de N 50 50
Spearman SATISFACCION Coeficiente ,852" 1.000
DEL USUARIO de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 50 50

Nota. Data recopilada de la aplicacién del cuestionario

Observando la Tabla 3, se observé que el valor de p = 0.000, lo que
indica que es bajo a comparacion del nivel de significancia establecido
de 0.05 bajo un nivel de confianza del 95%. En consecuencia,
rechazamos la HO y aceptamos la H1 es asi que decimos que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La Libertad, 2023. Ya que, de acuerdo a la
escala de interpretacion, podemos observar que el coeficiente de
correlaciéon de Spearman es R=0.852, esto nos establece que existe
Correlacion Positiva muy alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario.
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4.4. Prueba de hipotesis especifica 1

Hipotesis especifica 1:

H;: Existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La Libertad, 2023

Ho: No existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion
del usuario de un municipio, La Libertad, 2023

Tabla 4 Correlacion Prueba Rho de Spearman para la hipoétesis
especifica 1

Confiabilida ~SATISFACCIO

d N DEL
USUARIO
Coeficient 1.000 ,409”
ede
CONFIABILIDA CO'relacio
D Sig. 003
(bilateral)
Sl?aggr?nea N o 50 = 50
n Coeficient ,409 1.000
ede
SATISFACCIO correlacio
N DEL n
USUARIO  Sig. .003
(bilateral)
N 50 50

Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

Observando a la Tabla, se encontré que el valor p era de 0.003, lo que
indica que es inferior al nivel de significacion establecido de 0.05 con un
nivel de confianza del 95%. Y lo que se obtuvo en resultado, se rechazé
la hipotesis nula y se concluy6é que existe una vinculacién significativa
entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en La Libertad, 2023.
En términos de la calificacion de la escala de interpretacion, se puede
inferir que el coeficiente de correlacion de Spearman es de R=0.409, lo
gue sugiere una correlacion positiva moderada entre la confiabilidad y la

satisfaccion del usuario.
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4.5. Prueba de hipotesis especifica 2

Hipotesis especifica 2:

H;: Existe relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccién del
usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Tabla 5 Correlacion Prueba Rho de Spearman para la hipoétesis
especifica 2

EMPATIA  SATISFACCION

DEL USUARIO
Coeficiente 1.000 ,636"
de
. correlacion
EMPATIA Sig. 000
(bilateral)
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente ,636™ 1.000
de
SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  Sig. .000
(bilateral)
N 50 50

Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

De acuerdo Tabla la correlacion de Spearman, observamos que, al
examinar la significancia de los datos, se observé que el dato del valor
de p = 0.000, lo que nos indica que es bajo a comparacion que el nivel
de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de confianza del 95%.
En consecuencia, rechazamos HO determinando que Existe vinculacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023. En términos de la calificacion de la escala
de interpretacion, se puede inferir que el coeficiente de correlacion de
Spearman es de R=0.636, lo que sugiere una correlacion positiva alta

entre la empatia y la satisfaccion del usuario.
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4.6. Prueba de hipotesis especifica 3

Hipotesis especifica 3:

H,: Existe relacidén significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Tabla 6 Correlacion Prueba Rho de Spearman para la hipoétesis
especifica 3

CAPACIDAD SATISFACCION

DE DEL USUARIO
RESPUESTA
Coeficiente 1.000 543"
de
CAPACIDAD correlaciéon
DE Sig 000
RESPUESTA (bilateral)
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente ,543" 1.000
de
SATISFACCION correlacién
DEL USUARIO  Sig. .000
(bilateral)
N 50 50

Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

Con respecto a la Tabla, al examinar la significancia de los datos, se
observo que el dato del valor de p = 0.000, lo que indica que es bajo a
comparacion que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un
nivel de confianza del 95%. En consecuencia, rechazamos la HO y
aceptamos que existe vinculacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad,
2023. Y con respecto a la escala de interpretacién, podemos observar
gue el coeficiente de correlacion de Spearman es R=0.543, esto nos
establece que existe Correlacion Positiva moderada entre la capacidad

de respuesta y la satisfaccion del usuario.
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4.7. Prueba de hipodtesis especifica 4
Hipotesis especifica 4:
Hi: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.
Ho: No existe relacidn significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad, 2023.

Tabla 7 Correlacion Prueba Rho de Spearman para la hipoétesis
especifica 4

-~ Correlaciones
ELEMENTOS SATISFACCION
TANGIBLES DEL USUARIO
Coeficiente 1.000 A4T™
de
ELEMENTOS  correlacion
TANGIBLES Sig. .001
(bilateral)
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente 447" 1.000
de
SATISFACCION correlacién
DEL USUARIO  Sig. .001
(bilateral)
N 50 50
Nota. Data recopilada de la aplicacion del cuestionario

Al examinar la significancia de los datos de la Tabla 7, se encontré que
el valor p era de 0.001, lo que indica que es inferior al nivel de
significacion establecido de 0.05 con un nivel de confianza del 95%.
Como resultado, se rechazé la hipotesis nula y se concluyd que existe
una vinculacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en La Libertad, 2023. En términos de la
calificacion de la escala de interpretacion, se puede inferir que el
coeficiente de correlacion de Spearman es de R=0.447, lo que sugiere
una correlacion positiva moderada entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION:
Con el objetivo general nos solicita averiguar la relacion que se da entre las
variables de investigacion, se realizaron dos prototipos de cuestionarios en una
muestra de 50 usuarios, de los cuales se encontr6 el valor de correlacion (r =
0.852) con un valor significativo (p = 0,000) puede confirmar que existe una
relacion directa significativa mediante la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de una ciudad. En base a estos datos obtenidos podemos decir que
son similares a los datos publicados en el estudio elaborado por (Pinchi, 2018)
donde se aplican las encuestas tanto al Marketing urbano como a la calidad del
servicio, con la participacion de 85 usuarios, sugiri6 que se realicen dos
encuestas. tienen 15 preguntas cerradas y 5 opciones de respuesta, con lo cual
se extraen conclusiones sobre la calidad del servicio y su efecto positivo y
directo en la satisfaccion del usuario, siempre que se obtenga el valor de

correlacion (r = 0.682) y asi: ensayo (p = 0,000).

La coincidencia en los resultados entre mi investigacion y el estudio de Pinchi
fortalece la validez de mis hallazgos y sugiere que, en efecto, existe una
correlacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en el contexto urbano. La presencia de correlaciones positivas y significativas
en ambos estudios indica que un aumento en la calidad del servicio lo

asociamos a una mayor satisfaccion de los usuarios en la ciudad.

El uso de cuestionarios con preguntas cerradas y opciones de respuesta
especificas resulté ser una metodologia efectiva para obtener informacion
valiosa y extraer conclusiones solidas acerca de la relacidbn entre estas

variables.

Asi como lo sefiala Gancino (2020) que en su investigacion utilizo la
metodologia no experimental correlacion. Se utilizaron como instrumentos dos
cuestionarios de 379 usuarios. Luego use correlacion mediante la prueba de
Pearson para recopilar y analizar las tablas de datos, lo que resulté en un
coeficiente de correlaciéon (r = 0,759) con un valor significativo (p = 0,000). Dado

gue este valor es inferior a 0,05, se puede concluir una fuerte relacién entre las
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dos variables. Asimismo, se enfatiza la importancia del area administrativa en
el aumento del modelo de la calidad en los aspectos evaluados, debido a que
existe una percepcion negativa que conlleva a mas quejas y reclamos en la
administracion de transporte. Ademas, enfatiza la necesidad de una fuerte
cultura de servicio, sustentada en una filosofia empresarial enfocada en la

satisfaccion del cliente, que se traduzca en resultados positivos.

En resumen, los resultados de mi investigacion respaldan la idea de que
mejorar la calidad del servicio genera un impacto provechoso y directo en la
satisfaccion de los usuarios en el &mbito urbano. Estos resultados pueden tener
considerables participaciones para el desarrollo de estrategias y politicas. Sin
embargo, es recomendable que futuras investigaciones contintden
profundizando en esta tematica y alcanzar un panorama mas amplio.

Como parte del analisis del objetivo especifico 1, que pretende determinar la
relacion entre la medicion de la confiabilidad y la satisfaccion del usuario, se
realizaron dos encuestas a una muestra de 50 empleados, de donde se obtuvo
un valor de correlacion (r = 0.409) con una significacion se determind se
convirtio en valor (p = 0.003) Con base en estos resultados, es asi que decimos
gue existe una correlacion directa y significativa entre la medicion de la

confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la comunidad.

A partir de estos resultados, puedo afirmar que se encontrdé una correlacion
directa y significativa entre la medicion de la confiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios de la comunidad. Esto indica que cuanto mayor sea la confiabilidad
percibida por los usuarios, mayor sera su nivel de satisfaccion con los servicios

o productos ofrecidos.

Este hallazgo es relevante, ya que demuestra la importancia de la confiabilidad
en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios o productos
gue reciben. Una alta confiabilidad puede generar una mayor satisfaccién entre
los usuarios, lo que puede tener un impacto positivo en su percepcion general

y en su relacién continua con la comunidad o la organizacion.

28



Esto respalda Chamoly et al. (2021) que indica que la percepcion del 45% de
los usuarios consider6 que la caracterizacion de los procesos es baja debido a
la falta de confiabilidad en la resolucion de problemas y a la falta de atencién
oportuna, lo que genera desconfianza en los usuarios, el descontento y la

insatisfaccion de los mismos.

En resumen, los resultados de mi investigacion respaldan la idea de que existe
la correlacion entre la medicion de la confiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la comunidad. Estos hallazgos podrian tener participacion
considerable para mejora de la percepcién de los usuarios y fomentar la
confianza en los servicios o productos proporcionados. No obstante, se sugiere
qgue futuros estudios continlen explorando esta relacion y consideren otras

variables que puedan influir en la satisfaccion del usuario.

Con el objetivo especifico 2, se busca determinar la relacion entre la empatia y
la satisfaccion del usuario de un municipio, se realiz6 dos prototipos de
cuestionarios en una muestra de 50 usuarios, en consecuencia, se logro
obtener un valor correlacional (r = 0.636) y con una significancia de (p = 0.000)
es asi que nos permite afirmar que existe una relacion directa y significativa

entre la empatia con la satisfaccion del usuario de una Municipio.

Con base en estos resultados, puedo afirmar que se encontré una relacion
directa y significativa entre la empatia y la satisfaccién del usuario del municipio.
Esto sugiere que a medida que la empatia percibida por los usuarios aumenta,
también lo hace su nivel de satisfaccion con los servicios o la atencion recibida

en el municipio.

La presencia de una correlacion positiva y significativa entre la empatia y la
satisfaccion del usuario es de gran relevancia. La empatia por parte de los
responsables del municipio, como los funcionarios y empleados que interactiian
con los usuarios, puede influir en la percepcion y experiencia general de los

servicios proporcionados. Cuando los usuarios sienten que sus necesidades y
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preocupaciones son comprendidas y atendidas con empatia, es mas probable

gue experimenten una mayor satisfaccién con los servicios recibidos.

Esta situacion se vio también en el Municipio del Distrito de Morales donde se
han identificado nudos criticos que afectan la calidad de los servicios. En la
dimensién de empatia, el seguimiento del servicio es critico (54%), sefialaron
mas del 50% de los usuarios que la dimension empatia es parte directa de la

satisfaccion del usuario.

En resumen, mi investigacion respalda la idea de que existe una relacion directa
y significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el municipio
estudiado. Estos hallazgos podrian tener implicaciones importantes para
mejorar la calidad del servicio y la atencién al usuario en el municipio. Sin
embargo, se sugiere que futuros estudios sigan investigando esta relacion y
consideren otros factores que puedan influir en la satisfaccion de los usuarios

en el contexto municipal.

Con respecto al objetivo especifico 3 para conocer el vinculo entre el parametro
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario, se utilizaron dos
cuestionarios en una muestra de 50 empleados, mediante los cuales se
determind un valor de correlacion (r = 0,543) y un valor de significacion (p =
0,000). Esto nos dice que existe una correlacion directa y significativa entre el
parametro de capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la

comunidad.

En base a estos resultados, puedo afirmar la relacion directa y significativa
entre el parametro de capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios
de la comunidad. Esto indica que existe una relacién positiva entre como los
usuarios reaccionan ante los servicios o productos ofrecidos y su nivel de

satisfaccion general.

La identificacion de esta correlacidon entre el parametro de reaccion y la

satisfaccion del usuario es relevante, ya que puede proporcionar informacion
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valiosa para entender como las respuestas y opiniones de los usuarios afectan
su percepcion de la calidad de los servicios o productos proporcionados. Un
mayor nivel de satisfaccion puede estar relacionado con reacciones mas
positivas y favorables por parte de los usuarios hacia lo que reciben del entorno

comunitario.

Es asi que n el Municipio del Distrito de Morales también se han identificado
nudos criticos que afectan la calidad de los servicios. En capacidad de
respuesta, resolver reclamos presenta dificultades (53%), esto representa que
la mayoria de los usuarios hace constar que la capacidad de respuesta que
tiene el municipio no es la adecuada y en consecuente afecta a la satisfaccion

del usuario.

En resumen, los resultados de mi investigacion respaldan la idea de que hay
una correlacion directa y significativa entre el parametro de reaccion y la
satisfaccion de los usuarios de la comunidad. Estos hallazgos pueden tener
implicaciones importantes para mejorar la calidad de los servicios y productos
ofrecidos, al comprender mejor cdmo las reacciones de los usuarios pueden
afectar su satisfaccion general. No obstante, se sugiere que futuros estudios
continlen explorando esta relacién y consideren otros factores que puedan

influir en la satisfaccion de los usuarios en el contexto comunitario.

Finalmente, se desarrollé el Objetivo Especifico 4 para determinar la relacion
entre la medicion de elementos materiales y la satisfaccion de los usuarios de
la comunidad mediante dos cuestionarios en una muestra de 50 usuarios, con
un valor de correlacion (r=0,447) y un valor de significancia (p=0,001) que nos
permite para concluir que existe una relacion directa y significativa entre los
elementos esenciales de medicion y la satisfaccion de los usuarios de la

comunidad.
A partir de estos resultados, puedo concluir que existe una relacion directa y

significativa entre los elementos materiales de medicion y la satisfaccion de los

usuarios de la comunidad. Esto indica que la forma en que se miden y
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proporcionan los elementos materiales, como servicios, productos o

infraestructuras, puede influir en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

La identificacion de esta correlacion entre los elementos materiales de medicion
y la satisfaccion de los usuarios es relevante, ya que puede brindar informacién
valiosa sobre la importancia de aspectos concretos en la percepcion general de
los usuarios. Cuando los elementos materiales son bien medidos y
proporcionados, es mas posible que los usuarios se sientan satisfechos con los
servicios o productos ofrecidos por la comunidad.

Y por ultimo también en el Municipio del Distrito de Morales se han identificado
nudos criticos que afectan la calidad de los servicios como en los elementos
tangibles, las instalaciones no son modernas (57%), nos indica que las

instalaciones del municipio no son las adecuadas segun su percepcion.

En resumen, los resultados de mi investigacion respaldan la idea de que existe
una relacion directa y significativa entre la medicion de elementos materiales y
la satisfaccion de los usuarios de la comunidad. Estos hallazgos pueden tener
implicaciones importantes para mejorar la calidad de los servicios y productos
ofrecidos, al comprender como los aspectos materiales afectan la satisfaccion
de los usuarios. No obstante, se sugiere que futuros estudios continden
explorando esta relacion y consideren otros factores que puedan influir en la

satisfaccion de los usuarios en el contexto comunitario.
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VI. CONCLUSIONES:

1. Existe una correlacion directa y significativa en cuanto la calidad del servicio
y la satisfaccién del usuario de un Municipio 2023, como se determiné el
indice. (r = 0.852) y sig. prueba (p=0,000). Con el aumento de la calidad del

servicio, la satisfaccion del usuario también aumenta.

2. Existe una correlacién directa y significativa en cuanto al parametro de
confiabilidad y la satisfaccion del usuario de un Municipio 2023 desde que
se encontré el coeficiente. (r = 0.409) y sig. prueba (p=0,003). Por ello, a
medida que aumenta la fiabilidad, también lo hace la satisfaccién del usuario.

3. Existe una correlacion significativa y directa en cuanto a la empatia y la
satisfaccion del usuario de un Municipio 2023 desde que se encontro el
coeficiente. (r = 0.636) y sig. prueba (p=0,000). Es asi que concluimos que
a medida que aumenta la empatia, también aumenta la satisfaccion del

usuario.

4. Existe una relacion significativa y directa en cuanto al parametro de
respuesta y la satisfaccion del usuario y satisfaccion de un municipio 2023,
desde que se establecio el coeficiente. Correlacion (r = 0,543) y Prueba de
Signos (p = 0,000). Debido a esto, la satisfaccion del usuario aumenta a

medida que aumenta el ancho de banda.

5. Desde la determinacion del coeficiente ha existido una vinculacion
significativa y directa entre los elementos esenciales de la medicion y la
satisfaccion de los usuarios del municipio 2023. (r =0.447) y sig. test utilizado
(p=0,001). Por lo que concluimos que a proporcion gue incrementa el
namero de articulos materiales, también incrementa la satisfaccion de los

Usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES:

1. Se sugiere implementar un sistema de fiscalizacion continua y efectiva para
un el municipio 2023, con el propésito de asegurar y mantener de manera
constante un alto estandar de calidad en la prestacién de servicios,

permitiendo asi garantizar la satisfaccion y confianza de los usuarios.

2. Se sugiere llevar a cabo un proceso de capacitacion exhaustivo y una
adecuada induccion para los administrativos que prestan servicio de

atencion al usuario en un Municipio La Libertad en 2023.

3. Se recomienda que la Jefatura de Recursos Humanos del Municipio La
Libertad en 2023 realice una cuidadosa y rigurosa seleccion del personal
administrativo, evaluando detalladamente las habilidades de empatia,
competencias y experiencia de los candidatos. Asimismo, es importante
considerar criterios de diversidad e inclusion para fomentar un equipo de
trabajo representativo y enriquecedor. Ademas, se sugiere llevar a cabo
entrevistas exhaustivas y pruebas de aptitud para asegurar la idoneidad de
los seleccionados. Un personal bien elegido contribuira al desarrollo eficiente
de las tareas administrativas y garantizarda un servicio optimo a la

comunidad.

4. Se sugiere implementar un sistema de sistematizacion de informacion
eficiente y seguro. Esto permitira agilizar la recopilacion, analisis y gestion
de datos, mejorando la capacidad de respuesta, optimizando los procesos

administrativos para un municipio de La Libertad 2023.

5. Se sugiere llevar a cabo un proceso de modernizacién de las oficinas del
Municipio La Libertad en 2023. Esto implica la incorporacion de
infraestructura adecuada y mobiliario ergonémico para optimizar el entorno

de trabajo.
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Titulo de investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad Afio 2023.

ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES/DIMENSIONES

METODOLOGIA

JComo se relaciona la
Calidad de servicio y la
satisfaccién del usuario de

Determinar la relacién entre la
calidad de servicio y la
satisfaccién del usuario de un

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario

un municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023 de un municipio, La

2023? Libertad, 2023
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS

= ; Cudl es la relacion entre la
dimensién confiabilidad y la
satisfaccion del usuario de
un Municipio, La Libertad,
2023?

= ¢/ Cudl es la relacion entre la
dimensibn Empatia y la
satisfaccion del usuario de
un Municipio, La Libertad,
2023?

= ¢/ Cudl es la relacion entre la
dimensiébn Capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 2023?

e Determinar la relacion entre la

dimensién confiabilidad y la
satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023.

Determinar la relaciéon entre la
dimensibn empatia y la
satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023.

Determinar la relacién entre la
dimensibn  capacidad de
respuestay la satisfacciéon del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023

= Existe relacion significativa
entre la dimension
confiabilidad y la
satisfaccion del usuario de
un municipio, La Libertad,
2023

= EXiste relacion significativa
entre la dimension empatia
y la satisfacciéon del
usuario de un municipio,
La Libertad, 2023.

= EXxiste relacion significativa
entre la dimension
capacidad de respuesta y
la satisfaccién del usuario
de un municipio, La

VARIABLE 1
Calidad de Servicio

Dimensiones

Confiabilidad

Empatia

Capacidad de Respuesta
Elementos Tangibles

VARIABLE 2
Satisfaccion del Usuario

Dimensiones

Expectativa
Percepcion
Atencion de quejas
Informacion

TIPO:

- Porla finalidad:
Basica

- Por el caréacter:
Correlacional,

- Por su naturaleza:
Cuantitativa.

Disefio:
No experimental
Transversal

Método:
Hipotético - deductivo

Poblacién v muestra:
P: Total de usuarios de
los servicios que brinda
un Municipio, La
Libertad 2023.

M: 50 usuarios de los
servicios que brinda un




Libertad, 2023. Municipio, La Libertad

2023.
. . . , = Existe relacion significativa
- g,_CuaI es larelacion entre la | o D_eterm_lrjar la relacion entre la entre la dimension Técnicas:
dlmer_15|on EI_emenF(,)s dlme_n5|on . eler_n,entos elementos tangibles y la Encuesta
Tanglble§ y la satlsfa_tc_cpn tanglples y la satlsfa_cq(_)n del satisfaccion del usuario de
del u_suarlo de un Municipio, u§uar|o de un municipio, La un municipio, La Libertad, Instrumentos:
La Libertad, 20237 Libertad, 2023. 2023 Cuestionario

Método de analisis de

datos:

- Analisis  descriptivo
conapoyo de SPSS y
Excel.

- Andlisis inferencial
conapoyo de SPSS y
Excel.




Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones | Indicadores items Esca_la_gie
Conceptual Operacional Medicién
Cumplimiento de compromisos 1
o Solucion de problemas 2
Confiabilidad
Atencion oportuna 3
Transmite confianza a los 4
Esta variable se usuarios :
o La calidad del | operacionalizara Atencion personalizada al 5
) servicio se define | mediante la administrado. _
E como el grado de ap|icacién de un Horarios de atencion flexible. 6
u satisfaccion cuestionario de 15 | Empatia Personal para la atencion. 7 Ordinal
o esperado por los |Items con escala
T, usuarios o | licker Muy N
8 consumidores. deficiente (1), Amabilidad 3
< También se refiere a | Deficiente (2), Tiempo de atencion
a la eficacia operativa | Regular (3, Bueno 9
< | del servicio en si|(4), Muy bueno (5), | Capacidad de | Ciaridad en fas respuestas 10
O mismo. donde se mide las 4 | Respuesta
dimensiones de Capacidad del personal 11
esta variable. Gestiones con la entidad 12
Equipos modernos. 13
Elementos Apariencia del personal 14
tangibles
Materiales 15




Z

SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del
usuario se puede
definir como la

percepcion y
evaluacion de la
actividad y
desempefiio del
empleado en
cuestion.

Esta variable se
operacionalizara

mediante la
aplicacion de un
cuestionario de 15
ltems con escala

licker Muy
deficiente (2),
Deficiente (2),

Regular (3), Bueno
(4), Muy bueno (5),
donde se mide las 4
dimensiones de
esta variable.

Servicio prestado

1
Expectativa | Tiempo de espera 5
Atencion rapida 3
Empatia 4
Confiabilidad 5
Capacidad de respuesta 5

Percepcion
Elementos tangibles 7
Procedimiento 3
Predisposicion a la solucion 9
Tiempo de espera respuesta 10

Atencion de
quejas Tiempo de solucion 11

N d '

umero de quejas 12
Oportuna y permanente 13
Informacién | Coherencia 14
Precision 15

Ordinal




Anexo 03: Instrumentos de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DEL SERVICIO

INTRUCCIONES:

El propésito de la encuesta es evaluar la calidad de los servicios dentro de los
estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, especialmente

en el programa de maestria en el campo de la administracion publica.

Enrelacién a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada pregunta,
seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola con una "x".
Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la investigacion, y se

enfatiza que la informacion proporcionada sera tratada de manera anénima.

Muy deficiente 1

Deficiente 2

Regular 3

Bueno 4

Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: CONFIABILIDAD 1 2 3 4

1 | ¢Se observa la responsabilidad en el servicio

demostrando compromiso en su labor de atenciéon?

2 | ¢ Se constata la disposicion por parte del encargado

en solucionar los problemas que se presentan?

3 | ¢Se realiza un adecuado seguimiento del servicio

desde el inicio?

4 | ¢El personal le difunde confianza en el servicio que

brinda a los usuarios?




D2: EMPATIA 1

5 | ¢La atencidon que se realiza es de manera

personalizada?

6 | ¢Considera adecuado el horario de atencion?

7 | ¢Se cuenta con suficiente personal para la atencion

de los usuarios?

8 | ¢El personal trata con amabilidad a los usuarios que

recurren atenderse?

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1

9 | ¢Considera que el tiempo que se demora en atender

a un usuario es el oportuno?

10 | ¢Recibe informacion clara de la consulta que realiza

sobre su tramite?

11 | ¢El personal muestra capacidad para responder o

resolver las inquietudes de los usuarios?

12 | ¢La entidad se preocupa por realizar las gestiones

pertinentes para mantener un servicio de calidad?

D4: ELEMENTOS TANGIBLES 1

13 | ¢ Se observa que el personal trabaja con equipos

modernos para la atencion de los usuarios?

14 | ¢ Se evidencia que el personal esta uniformado y

siguiendo un protocolo de atencion?

15 | ¢Consideras que la entidad se preocupa en contar
con los materiales necesarios para la atencion de los

usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!




CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

INTRUCCIONES:

El propésito de la encuesta es evaluar la satisfaccion del usuario dentro de los
estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, especialmente

en el programa de maestria en el campo de la administracion publica

Enrelacién a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada pregunta,
seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola con una "x".
Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la investigacion, y se

enfatiza que la informacion proporcionada sera tratada de manera anénima.

Muy deficiente

Deficiente

Regular

Bueno

g i W N|

Muy bueno

N° ITEMS VALORACION

D1: EXPECTATIVA 1 2| 3| 4 5

1 | ¢Considera que el servicio prestado por la

municipalidad es el indicado?

2 | ¢Considera aceptable el tiempo de espera al

realizar sus tramites?

3 | ¢Considera rapida la atencién en la municipalidad?

D2: PERCEPCCION 1 2| 3| 4 5

4 | ¢Considera que el personal de la municipalidad es

empatico con los usuarios que realiza sus tramites?




5 | ¢Considera confiable al personal de la
municipalidad cuando los usuarios realizan sus
trdmites?

6 | ¢Considera al personal de la municipalidad con
capacidad de dar respuesta a los usuarios?

7 | ¢Considera que el personal cuenta con equipos
modernos para la atencién a los usuarios?

8 | ¢Considera optimo el procedimiento de los usuarios
cuando realizan sus tramites?

D3: ATENCION DE QUEJAS

9 | ¢Considera que el personal mantiene la
predisposicion a la solucion de los conflicticos que
puedan suceder?

10 | ¢Considera que el tiempo de espera para la
respuesta es aceptable?

11 | ¢Considera que el tiempo de solucién para sus
tramites es el indicado?

12 | ¢Considera que el numero de quejas de la
municipalidad es inferior bastante inferior en
comparacion de los aciertos?

D4: INFORMACION

13 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una
informacion oportuna a los usuarios?

14 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una
informacion coherente a los usuarios?

15 | ¢ Considera que el personal de trdmite brinda una

informacion precisa a los usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!




Anexo 04: Base de datos

Variable 1: Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos
Tangibles

P15

P14

P13

Capacidad de
Respuesta

P12

P11

Empatia

Confiabilidad

PL|P2|P3|P4a|P5|P6|P7|P8|P9| P10

Usuarios

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32




33
34
35
36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50




Variable 2: Satisfaccién del Usuario

SATISFACCION DEL USUARIO
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Anexo 05: Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO 279 50 .000
SATISFACCION DEL USUARIO 234 50 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para comprobar la normalidad de los datos en este estudio, se ha
utilizado la prueba de Kolmogorov-Smirnov, ya que es el estadistico mas adecuado
para muestras mayores que 30, como es el caso de n =50. Los resultados arrojaron
una probabilidad de obtener estos valores al azar si la distribucion fuera normal de
p(0.000 y 0.000). Debido a que esta probabilidad es menor que el nivel de
significancia de 0.05, se puede concluir que las variables no cumplen con el
supuesto de normalidad.

En consecuencia, se utilizaran pruebas no paramétricas para analizar
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de un municipio,
La Libertad, 2023., especificamente la prueba de correlacion de Spearman ya que

las variables estan en escala ordinal.



Anexo 07: Anédlisis de confiabilidad

Variable 1: Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100.0
Excluido? 0 .0
Total 15 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.751 15

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacioén Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se elemento se elementos elemento se

ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido
P1 42.53 42.695 .079 .756
P2 44.60 34.971 .590 711
P3 44.93 38.495 223 757
P4 43.93 42.495 .109 .754
P5 44.40 32.971 677 .698
P6 43.60 38.829 .684 724
P7 43.07 44,781 -.184 778
P8 44.80 41.457 221 .749
P9 43.47 27.267 .822 .664
P10 43.20 41.743 .125 .756
P11 42.13 42.267 .346 .748
P12 43.87 40.695 223 .749
P13 45.00 36.571 516 722
P14 43.93 32.638 .616 .704
P15 45.47 40.552 .182 .754




Anexo 06: Anadlisis de confiabilidad

Variable 2: Satisfaccién del Usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100.0
Excluido? 0 .0
Total 15 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.891 15

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se elemento se elementos elemento se

ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido
PO1 38.53 64.552 .805 .872
P02 39.27 73.781 .303 .896
P03 39.33 72.810 .334 .895
P04 38.80 76.029 .220 .897
P05 38.73 75.210 468 .888
P06 39.33 69.952 .533 .885
PO7 38.47 69.267 .815 .876
P08 39.20 75.600 .503 .888
P09 38.67 65.095 .765 .874
P10 38.73 73.352 .657 .883
P11 38.80 59.600 .905 .866
P12 38.80 68.743 711 .878
P13 39.40 78.114 115 .899
P14 39.20 64.029 .838 .871
P15 38.07 72.352 597 .884




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Trujillo, 19 de junio de 2023

Sefior (a)
GONZALES VELASQUEZ ROBERTO ORLANDO
Magister en Gestiéon Publica

Asunto: Evaluacion de cuestionarios de investigacion

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Evaluacién por juicios de expertos.

. Instrumento de recoleccion de datos

. Matriz de consistencia

s Cuadro de operacionalizacion de variables
. Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

™~

Cordero Vilca, Carmen Rosa Leslie Janneth
DNI: 48757418



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de un municipio, La Libertad Afio 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. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del validador

Nombre del juez: | GONZALES VELASQUEZ ROBERTO ORLANDO

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ( )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: | DOCENTE UNIVERSITARIO

Institucion donde labora: | UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: MasdeSafios ( X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: Escala Ordinal (muy deficiente, deficiente, regular, bueno, muy bueno)

_ |Cuestionario sobre la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un
Nombre de la Prueba: |mynicipio, La Libertad Afio 2023

Autor: [Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca

Procedencia: | No aplica

Administracion: | pirecta

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: [Trujillo

Confiabilidad
e  Cumplimiento de compromisos
e  Solucién de problemas
e  Atencién oportuna
* Transmite confianza a los usuarios

Significacion:

Empatia
e Atencion personalizada al administrado.
e Horarios de atencion flexible.
* Personal para la atencion.
¢  Amabilidad

Capacidad de Respuesta
* Tiempo de atencion
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e Claridad en las respuestas
e Capacidad del personal
»  Gestiones con la entidad

Elementos tangibles
¢ Equipos modernos.
e Apariencia del personal
¢ Materiales

4. Soporte tedrico:

Para la variable calidad del servicio, segun Torres & Rodriguez (2022) concluyen se evalla contrastando la
perspectiva del cliente y el logro percibido -es decir, lo que el cliente anticipa del bien o producto o lo que ocurre
durante el proceso de prestacion del servicio- con lo que el cliente reaimente siente y piensa en ese preciso
momento. Asi mismo, se consideré a Monroy & Urcadiz (2019) Explico que la eficiencia es una de las bases clave
del progreso organizacional y que contribuir a la base del futuro depende en gran medida de las habilidades que
practica para saber como entregar sus servicios y productos a compradores mas exigentes y competitivos.

Variable dimensiones Definicion
Calidad de servicio =  Confiabilidad

=  Empatia La calidad del servicio se define como el grado de|

= Capacidad de [satisfaccion esperado por los usuarios o consumidores.
respuesta También se refiere a la eficacia operativa del servicio en si

=  Elementos mismo
tangibles

Satisfaccion del usuario =  Expectativa

= Percepcion La satisfaccion del usuario se puede definir como Ia

=  Atencion de percepcion y evaluacion de la actividad y desempefio del
quejas empleado en cuestion.

= Informacion

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

e A continuacion, a usted le presento el cuestionario "Cuestionario para evaluar la Calidad del Servicio de un
Municipio La Libertad, 2023", elaborado por Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca en el afio 2023. 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 requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las

El item se | 2. Bajo Nivel ianifi
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica : Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. p , s B ; .

4 Rif Bl El item es claro, tiene semantica y sintaxis

HaH0 e adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con el criterio)

COHERENCIA | 5 pesacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

El fiégn tisha acuerdo) la dimension.
relacion logica con
la dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
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indicador que esta 4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado con la

midiendo. nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

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

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Confiabilidad por calidad de servicio
Indicadores item Claridad Coherencia| Relevancia Obsewaciqnesf
Recomendaciones
Cumplimiento de |;Se observa la responsabilidad
compromisos [en el servicio demostrandoj ¥ 4 4 }
compromiso en su labor de
atencion?
Solucionde |;Se constata la disposicion
problemas por parte del encargado en 4 4 4 }
solucionar los problemas que
se presentan?
Atencion oportunal;Se realiza un adecuado
seguimiento  del servicio 4 4 4 -
desde el inicio?
Transmite ,El personal le difunde
confianza a los [confianza en el servicio que 4 3 4 -
usuarios brinda a los usuarios?
. Segunda dimension: Empatia por calidad de servicio
Indicadores item IClaridad Coherencia| Relevancia Observacu:.mes:'
Recomendaciones
Atencion ¢,La atencion que se realiza
personalizada al |es de manera personalizada? 4 4 3 =
administrado
Horarios de ¢Considera  adecuado el 4 4 4 }
atencion flexible |horario de atencién?
Personal parala |;Se cuenta con suficiente
atencion personal para la atencion de 4 4 4 -
los usuarios?
IAmabilidad JEl personal trata con
amabilidad a los usuarios que 4 4 4 -
recurren atenderse?
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta por calidad de servicio
; ; < . ; Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendscionss
Tiempo de ¢ Considera que el tiempo que
atencion se demora en atender a un 4 4 < -
usuario es el oportuno?
Claridad en las |;Recibe informacion clara de |
respuestas consulta que realiza sobre sq 4 4 4 -
tramite?
Capacidad del |;El personal muestra capacida
personal para responder o resolver la 4 4 3 -
inquietudes de los usuarios?
Gestiones con la |;La entidad se preocupa po
entidad realizar las gestiones pertinente 4 4 4 )
para mantener un servicio d
calidad?
. Cuarta dimension: Elementos tangibles por calidad de servicio
Indicadores item IClaridad Coherencia| Relevancia ObservaCIt.:nnes!
Recomendaciones
Equipos modernos|; Se observa que el persona
trabaja con equipos moderno 4 4 3 )
para la atencion de lo
usuarios?
Apariencia del |;Se evidencia que el persona
personal esta uniformado y siguiendo un| 4 4 4 -
protocolo de atencion?
Materiales ¢ Consideras que la entidad s
preocupa en contar con lo 4 4 4 }
materiales necesarios para |
atencion de los usuarios?

Liukkonen, 1995, ci

GONZALES EZ ROBERTO ORLANDO
Mag en Piblica
DNI: 1 250

d.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otfra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &

tados en Hyrkas et al. (2003).
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¢ A continuacion, a usted le presento el "Cuestionario para evaluar la Satisfaccion del usuario de un Municipio La
Libertad, 2023", elaborado por Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca en el afio 2023. 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 requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica _ Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. - - T - -

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

xRN0 adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con el criterio)

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

El item tiene acuerdo) la dimension.
relacion logica con — — — :
la:dimensicna _ item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

MGG CHnaLcena afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es | 2. Bajo Nivel
decir debe ser
incluido. 3

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide este.

. 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 valoracién, 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:

inferior bastante inferior en|
comparacion de los aciertos?

. Primera dimension: Expectativa por satisfaccion de usuario
- ‘ . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Hacomendaciones
Servicio prestado |, Considera que el servicio
prestado por la municipalidad 4 4 4 2
es el indicado?
Tiempo de espera|;,Considera aceptable el tiempo
de espera al realizar sus 4 4 4 -
tramites?
Atencion rapida |¢Considera rapida la atencion
en la municipalidad? 4 4 4 -
. Segunda dimension: Percepcion por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclr:mesf
Recomendaciones
Empatia ¢ Considera que el personal d
la municipalidad es empatica 4 4 3 )
con los usuarios que realiza su
tramites?
Confiabilidad |;Considera confiable a
personal de la municipalidad 4 4 4 )
cuando los usuarios realizan
sus tramites?
Capacidad de |;Considera al personal de lal
respuesta municipalidad con capacidad de| 4 4 4 -
dar respuesta a los usuarios?
Elementos ¢,Considera que el persona
tangibles cuenta con equipos modernos 4 4 4 2
para la atencién a los usuarios?
Procedimiento |; Considera optimo e
procedimiento de los usuario 4 4 4 -
cuando realizan sus tramites? S|
. Tercera dimension: Atencion de quejas por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclc.mesi
Recomendaciones
Predisposicién a lal; Considera que el persona
solucion mantiene la predisposicion a la 4 4 4 )
solucion de los conflicticos que
puedan suceder?
Tiempo de espera|;,Considera que el tiempo de
de respuesta |espera para la respuesta es| 4 4 < -
aceptable?
Tiempo de ¢ Considera que el tiempo de
solucién solucién para sus tramites es el 4 4 4 -
indicado?
Numero de quejas|;,Considera que el numero d
guejas de la municipalidad e 4 4 4 }
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Cuarta dimension: Informacion por satisfaccion de usuario

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacu.)nesf
Recomendaciones
Oportunay  |;Considera que el personal de|
permanente  |trAmite brinda una informacion| 4 4 -
oportuna a los usuarios?
Coherencia |, Considera que el personal de|
tramite brinda una informacion 4 4 -
coherente a los usuarios?
Precision ¢ Considera que el personal de|
tramite brinda una informacion 4 3 -
precisa a los usuarios?

GONZALES VELAS
Magistef en 6n Pablica
| 250

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

EZ ROBERTO ORLANDO
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Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DEL SERVICIO

INTRUCCIONES:

El propdsito de la encuesta es evaluar la calidad de los servicios dentro de los

estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,

especialmente en el programa de maestria en el campo de la administracién

publica.

En relacion a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada

pregunta, seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola

con una "X". Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la

investigacion, y se enfatiza que la informaciéon proporcionada sera tratada de

manera andnima.

Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: CONFIABILIDAD 2 | 3| 4
1 | ¢Se observa la responsabilidad en el servicio
demostrando compromiso en su labor de atenciéon?
2 | ;Se constata |la disposicion por parte del encargado
en solucionar los problemas que se presentan?
3 | ¢Se realiza un adecuado seguimiento del servicio
desde el inicio?
4 | ;El personal le difunde confianza en el servicio que
brinda a los usuarios?
D2: EMPATIA 2 | 3| 4
5 | ;La atencion que se realiza es de manera
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personalizada?

¢ Considera adecuado el horario de atenciéon?

¢ Se cuenta con suficiente personal para la atencion

de los usuarios?

8 | ¢ El personal trata con amabilidad a los usuarios que
recurren atenderse?
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 | ;Considera que el tiempo que se demora en atender
a un usuario es el oportuno?
10 | ¢Recibe informacion clara de la consulta que realiza
sobre su tramite?
11 | ¢ El personal muestra capacidad para responder o
resolver las inquietudes de los usuarios?
12 | ¢La entidad se preocupa por realizar las gestiones
pertinentes para mantener un servicio de calidad?
D4: ELEMENTOS TANGIBLES
13 | ¢Se observa que el personal trabaja con equipos
modernos para la atencién de los usuarios?
14 | ;Se evidencia que el personal esta uniformado y
siguiendo un protocolo de atencion?
15 | ¢ Consideras que la entidad se preocupa en contar

con los materiales necesarios para la atencion de los

usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

INTRUCCIONES:

El proposito de la encuesta es evaluar la satisfaccion del usuario dentro de los
estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
especialmente en el programa de maestria en el campo de la administracion

publica

En relacion a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada
pregunta, seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola
con una "X". Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la

investigacion, y se enfatiza que la informaciéon proporcionada sera tratada de

manera andnima.

Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: EXPECTATIVA 2 3 | 4
1 | ¢Considera que el servicio prestado por la
municipalidad es el indicado?
2 | ¢Considera aceptable el tiempo de espera al
realizar sus tramites?
3 | ¢Considera rapida la atencion en la municipalidad?
D2: PERCEPCCION 2 | 3 | 4
4 | ;Considera que el personal de la municipalidad es
empatico con los usuarios que realiza sus tramites?
5 | ¢Considera confiable al personal de la
municipalidad cuando los usuarios realizan sus
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tramites?

6 | ¢Considera al personal de la municipalidad con
capacidad de dar respuesta a los usuarios?

7 | ¢Considera que el personal cuenta con equipos
modernos para la atencion a los usuarios?

8 | ¢Considera optimo el procedimiento de los usuarios
cuando realizan sus tramites?

D3: ATENCION DE QUEJAS

9 | ¢Considera que el personal mantiene la
predisposicion a la soluciéon de los conflicticos que
puedan suceder?

10 | ¢ Considera que el tiempo de espera para la
respuesta es aceptable?

11 | ¢ Considera que el tiempo de solucion para sus
tramites es el indicado?

12 | ¢ Considera que el numero de quejas de la
municipalidad es inferior bastante inferior en
comparacion de los aciertos?

D4: INFORMACION

13 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una
informacion oportuna a los usuarios?

14 | ;Considera que el personal de tramite brinda una
informacion coherente a los usuarios?

15 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una

informacion precisa a los usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad Afio 2023.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES/DIMENSIONES METODOLOGIA
¢Como se relaciona la Determinar la relacion entre la Existe relacion significativa
Calidad de servicio y la | calidad de servicio y la | entre la calidad de servicio | VARIABLE 1 TIPO:
satisfaccion del usuario de | satisfaccion del usuario de un | vy la satisfaccion del usuario Calidad de Servicio - Porla finalidad:
un municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023 de un municipio, La Dimensiones Basica
20237 Libertad, 2023 - Por el caracter:
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ¢ Confabilidad Correlacional,
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS « Empatia - Porsu naturaleza:
» ;Cudl es la relacion entre la | o Determinar la relacion entre la | = Existe relacion significativa | ¢ Capacidad de Respuesta Cuaniitgiv.
dimension confiabilidad y la dimension confiabilidad y la entre la dimensién » Elementos Tangibles o
satisfaccion del usuario de satisfaccion del usuario de un confiabilidad y la Disefio: .
un Municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023. satisfaccién del usuario de | VARIABLE 2 ‘ No experimental
20237 un municipio, La Libertad, Satisfaccion del Usuario Transversal
2023 Dimensiones Método:

» ;Cual es la relacion entre la
dimensién Empatia y la
satisfaccion del usuario de
un Municipio, La Libertad,
2023?

» ¢ Cual es la relacion entre la
dimensiéon Capacidad de
respuesta y la satisfaccién
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 2023?

» ;Cual es la relacion entre la
dimension Elementos

Determinar la relacion entre la
dimensién empatia y la
satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023.

Determinar la relacién entre la
dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023

Determinar la relacion entre la

= Existe relacion significativa
entre la dimension empatia
y la satisfaccion del
usuario de un municipio,
La Libertad, 2023.

= Existe relacion significativa
entre la dimensién
capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario
de un municipio, La
Libertad, 2023.

Expectativa
Percepcion
Atencién de quejas
Informacion

Hipotético - deductivo

Poblacién y muestra:
P: Total de usuarios de
los servicios que brinda
un Municipio, La
Libertad 2023.

M: 50 usuarios de los
servicios que brinda un
Municipio, La Libertad
2023.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tangibles y la satisfaccion
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 20237

dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023.

= Existe relacion significativa
entre la dimension
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de
un municipio, La Libertad,
2023

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Método de analisis de

datos:

- Andlisis  descriptivo
conapoyo de SPSS y
Excel.

- Analisis inferencial
conapoyo de SPSS y
Excel.
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TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad Afio 2023.

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Dsincon Defmu_:lén Dimensiones | Indicadores items Esca_la_ gae
Conceptual Operacional Medicién
Cumplimiento de compromisos 1
N Solucion de problemas 2
Confiabilidad
Atencion oportuna 3
Transmite confianza a los 4
Esta variable se UsUdIIos :
o La calidad del | operacionalizara Atencion personalizada al
© |servicio se define | mediante la administrado.
E como el grado de | aplicacion de un Horarios de atencion flexible. 6
tutfi satisfaccion cuestionario de 15 | Empatia Personal para la atencion. 7 _Ordlpal
= esperado por los | ltems con escala tipo Likert
L usuarios o | licker Muy N
g consumidores. deficiente (1), Amabilidad 8
< También se refiere a | Deficiente (2), Ti d6 alencic
= la eficacia operativa | Regular (3), Bueno IBIRRRCR R 9
Z del servicio en si | (4). Muy bueno (5), | Capacidad de | Claridad en las respuestas 10
o mismo. donde se mide las 4 | Respuesta
dimensiones de Capacidad del personal 11
esta variable. Gestiones con la entidad 12
Equipos modernos. 13
Elementos Apariencia del personal 14
tangibles

Materiales

15
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SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del
usuario se puede

definir como la
percepcion y
evaluacion de la
actividad y
desempefio del
empleado en
cuestion.

Esta variable se
operacionalizara

mediante la
aplicacion de un
cuestionario de 15
ltems con escala

licker Muy
deficiente (1),
Deficiente (2,

Regular (3), Bueno
(4), Muy bueno (5),
donde se mide las 4
dimensiones de
esta variable.

Servicio prestado

1
Expectativa | Tiempo de espera 2
Atencion rapida 3
Empatia 4
Confiabilidad 5
Capacidad de respuesta 6
Percepcion
Elementos tangibles 7
Procedimiento 8
Predisposicion a la solucion 9
Tiempo de espera respuesta 10
Atencion de
quejas Tiempo de solucion 11
Numero de quejas 12
Oportuna y permanente 13
Informacion | Coherencia 14
Precision 15

Ordinal
tipo Likert
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad Afio 2023

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Calidad del Servicio

Cuestionario para evaluar la Satisfaccion del Usuario

TESISTA:

Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | X NO

Trujillo, 19 de junio de 2023

GONZALES VELASQUEZ ROBERTO ORLANDO
Magistef en Publica
DNI: 1 250 HUELLA

Colocar Constancia SUNEDU del validador
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
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f vado o Titnln
LGI'ado o 11Tulo

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

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

GONZALEZ VELASQUEZ, ROBERTO Fecha de diploma: 22/11/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
ORLANDO Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 10804250 PERU

Fecha matricula: 01/09/2012

Fecha egreso: 30/08/2013
GONZALEZ VELASQUEZ, ROBERTO TITULO DE ABOGADO UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ORLANDO TRUIILLO

Fecha de diploma: 30/01/2004
DNL1GI230 Modalidad de estudios: - FERL
GONZALEZ VELASQUEZ, ROBERTO ABOGADO UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ORLANDO ; TRUJILLO

Fecha de diploma: 30/01/2004
DNI 10804250 Modalidad de estudios: - RERE

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS

POLITICAS
GONZALEZ VELASQUEZ, ROBERTO Fecha de diploma: 28/06/2001 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ORLANDO Modalidad de estudios: - TRUJILLO
DNI 10804250 ' PERU
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CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Trujillo, 19 de junio de 2023

Sefior (a)
SANCHEZ TAMAYO CESAR ENRIQUE
Maestro en Gestién Publica

Asunto: Evaluacion de cuestionarios de investigacion

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Evaluacién por juicios de expertos.

. Instrumento de recoleccion de datos

. Matriz de consistencia

s Cuadro de operacionalizacion de variables
. Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

=

Cordero Vilca, Carmen Rosa Leslie Janneth
DNI: 48757418
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de un municipio, La Libertad Afio 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. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del validador

Nombre del juez:

SANCHEZ TAMAYO CESAR ENRIQUE

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ( )

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

AREA DE LOGISTICA

Institucion donde labora:

PNP LA LIBERTAD

2 a4 anos ( X )
Mas de 5 afios ( )

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: Escala Ordinal (muy deficiente, deficiente, regular, bueno, muy bueno)

Cuestionario sobre la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un

Nombre de la Prueba: |mynicipio, La Libertad Afio 2023

Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca

Autor:
Procedencia: | g aplica
Administracion: | pirecta
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos
Ambito de aplicacion: |Trujillo
Confiabilidad

Significacion: ¢ Cumplimiento de compromisos

e  Solucién de problemas
e  Atencién oportuna
s Transmite confianza a los usuarios

Empatia
e Atencion personalizada al administrado.
e Horarios de atencion flexible.
* Personal para la atencion.
¢  Amabilidad

Capacidad de Respuesta
* Tiempo de atencion
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e Claridad en las respuestas
e Capacidad del personal
»  Gestiones con la entidad

Elementos tangibles
¢ Equipos modernos.
e Apariencia del personal
¢ Materiales

4. Soporte tedrico:

Para la variable calidad del servicio, segun Torres & Rodriguez (2022) concluyen se evalla contrastando la
perspectiva del cliente y el logro percibido -es decir, lo que el cliente anticipa del bien o producto o lo que ocurre
durante el proceso de prestacion del servicio- con lo que el cliente reaimente siente y piensa en ese preciso
momento. Asi mismo, se consideré a Monroy & Urcadiz (2019) Explico que la eficiencia es una de las bases clave
del progreso organizacional y que contribuir a la base del futuro depende en gran medida de las habilidades que
practica para saber como entregar sus servicios y productos a compradores mas exigentes y competitivos.

Variable dimensiones Definicion
Calidad de servicio =  Confiabilidad

=  Empatia La calidad del servicio se define como el grado de|

= Capacidad de [satisfaccion esperado por los usuarios o consumidores.
respuesta También se refiere a la eficacia operativa del servicio en si

=  Elementos mismo
tangibles

Satisfaccion del usuario =  Expectativa

= Percepcion La satisfaccion del usuario se puede definir como Ia

=  Atencion de percepcion y evaluacion de la actividad y desempefio del
quejas empleado en cuestion.

= Informacion

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

e A continuacion, a usted le presento el cuestionario "Cuestionario para evaluar la Calidad del Servicio de un
Municipio La Libertad, 2023", elaborado por Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca en el afio 2023. 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 requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las

El item se | 2. Bajo Nivel ianifi
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica : Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. p , s B ; .

4 Rif Bl El item es claro, tiene semantica y sintaxis

HaH0 e adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con el criterio)

COHERENCIA | 5 pesacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

El fiégn tisha acuerdo) la dimension.
relacion logica con
la dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
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indicador que esta 4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado con la

midiendo. nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

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

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Confiabilidad por calidad de servicio
Indicadores item Claridad Coherencia| Relevancia Obsewaciqnesf
Recomendaciones
Cumplimiento de |;Se observa la responsabilidad
compromisos [en el servicio demostrandoj ¥ 4 4 }
compromiso en su labor de
atencion?
Solucionde |;Se constata la disposicion
problemas por parte del encargado en 4 4 4 }
solucionar los problemas que
se presentan?
Atencion oportunal;Se realiza un adecuado
seguimiento  del servicio 4 4 4 -
desde el inicio?
Transmite ,El personal le difunde
confianza a los [confianza en el servicio que 4 4 4 -
usuarios brinda a los usuarios?
. Segunda dimension: Empatia por calidad de servicio
Indicadores item IClaridad Coherencia| Relevancia Observacu:.mes:'
Recomendaciones
Atencion ¢,La atencion que se realiza
personalizada al |es de manera personalizada? 4 4 4 =
administrado
Horarios de ¢Considera  adecuado el 4 4 4 }
atencion flexible |horario de atencién?
Personal parala |;Se cuenta con suficiente
atencion personal para la atencion de 4 4 4 -
los usuarios?
IAmabilidad JEl personal trata con
amabilidad a los usuarios que 4 4 4 -
recurren atenderse?
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta por calidad de servicio
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacu_)nes.-‘
Recomendaciones
Tiempo de ¢ Considera que el tiempo que
atencion se demora en atender a un 4 4 < -
usuario es el oportuno?
Claridad en las |;Recibe informacion clara de |
respuestas consulta que realiza sobre sq 4 4 4 -
tramite?
Capacidad del |;El personal muestra capacida
personal para responder o resolver la 4 4 4 -
inquietudes de los usuarios?
Gestiones con la |;La entidad se preocupa po
entidad realizar las gestiones pertinente 4 4 4 )
para mantener un servicio d
calidad?
. Cuarta dimension: Elementos tangibles por calidad de servicio
Indicadores item IClaridad Coherencia| Relevancia ObservaCIt.:nnes!
Recomendaciones
Equipos modernos|; Se observa que el persona
trabaja con equipos moderno 4 4 4 )
para la atencion de lo
usuarios?
Apariencia del |;Se evidencia que el persona
personal esta uniformado y siguiendo un| 4 4 4 -
protocolo de atencion?
Materiales ¢ Consideras que la entidad s
preocupa en contar con lo 4 4 4 }
materiales necesarios para |
atencion de los usuarios?

MMO cma ENRIQUE

DNI: 45634364

d.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otfra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &

Liukkonen, 1995, ci

tados en Hyrkas et al. (2003).
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¢ A continuacion, a usted le presento el "Cuestionario para evaluar la Satisfaccion del usuario de un Municipio La
Libertad, 2023", elaborado por Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca en el afio 2023. 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 requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica _ Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. - - T - -

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

xRN0 adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con el criterio)

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

El item tiene acuerdo) la dimension.
relacion logica con — — — :
la:dimensicna _ item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

MGG CHnaLcena afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es | 2. Bajo Nivel
decir debe ser
incluido. 3

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide este.

. 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 valoracién, 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:

inferior bastante inferior en|
comparacion de los aciertos?

. Primera dimension: Expectativa por satisfaccion de usuario
- ‘ . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Hacomendaciones
Servicio prestado |, Considera que el servicio
prestado por la municipalidad 4 4 4 2
es el indicado?
Tiempo de espera|;,Considera aceptable el tiempo
de espera al realizar sus 4 4 4 -
tramites?
Atencion rapida |¢Considera rapida la atencion
en la municipalidad? 4 4 4 -
. Segunda dimension: Percepcion por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclr:mesf
Recomendaciones
Empatia ¢ Considera que el personal d
la municipalidad es empatica 4 4 4 )
con los usuarios que realiza su
tramites?
Confiabilidad |;Considera confiable a
personal de la municipalidad 4 4 4 )
cuando los usuarios realizan
sus tramites?
Capacidad de |;Considera al personal de lal
respuesta municipalidad con capacidad de| 4 4 4 -
dar respuesta a los usuarios?
Elementos ¢,Considera que el persona
tangibles cuenta con equipos modernos 4 4 4 2
para la atencién a los usuarios?
Procedimiento |; Considera optimo e
procedimiento de los usuario 4 4 4 -
cuando realizan sus tramites? S|
. Tercera dimension: Atencion de quejas por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclc.mesi
Recomendaciones
Predisposicién a lal; Considera que el persona
solucion mantiene la predisposicion a la 4 4 4 )
solucion de los conflicticos que
puedan suceder?
Tiempo de espera|;,Considera que el tiempo de
de respuesta |espera para la respuesta es| 4 4 < -
aceptable?
Tiempo de ¢ Considera que el tiempo de
solucién solucién para sus tramites es el 4 4 4 -
indicado?
Numero de quejas|;,Considera que el numero d
guejas de la municipalidad e 4 4 4 }
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Cuarta dimension: Informacion por satisfaccion de usuario

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Oportunay  |;Considera que el personal de|
permanente  |trAmite brinda una informacion| 4 4 4 -
oportuna a los usuarios?
Coherencia |, Considera que el personal de|
tramite brinda una informacion 4 4 4 -
coherente a los usuarios?
Precision ¢ Considera que el personal de|
tramite brinda una informacion 4 4 4 -

precisa a los usuarios?

o =

Gestion Pablica

O CESAR ENRIQUE

DNI: 45584364

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)

manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
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Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DEL SERVICIO

INTRUCCIONES:

El propdsito de la encuesta es evaluar la calidad de los servicios dentro de los

estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,

especialmente en el programa de maestria en el campo de la administracién

publica.

En relacion a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada

pregunta, seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola

con una "X". Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la

investigacion, y se enfatiza que la informaciéon proporcionada sera tratada de

manera andnima.

Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: CONFIABILIDAD 2 | 3| 4
1 | ¢Se observa la responsabilidad en el servicio
demostrando compromiso en su labor de atenciéon?
2 | ;Se constata |la disposicion por parte del encargado
en solucionar los problemas que se presentan?
3 | ¢Se realiza un adecuado seguimiento del servicio
desde el inicio?
4 | ;El personal le difunde confianza en el servicio que
brinda a los usuarios?
D2: EMPATIA 2 | 3| 4
5 | ;La atencion que se realiza es de manera
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personalizada?

¢ Considera adecuado el horario de atenciéon?

¢ Se cuenta con suficiente personal para la atencion

de los usuarios?

8 | ¢ El personal trata con amabilidad a los usuarios que
recurren atenderse?
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 | ;Considera que el tiempo que se demora en atender
a un usuario es el oportuno?
10 | ¢Recibe informacion clara de la consulta que realiza
sobre su tramite?
11 | ¢ El personal muestra capacidad para responder o
resolver las inquietudes de los usuarios?
12 | ¢La entidad se preocupa por realizar las gestiones
pertinentes para mantener un servicio de calidad?
D4: ELEMENTOS TANGIBLES
13 | ¢Se observa que el personal trabaja con equipos
modernos para la atencién de los usuarios?
14 | ;Se evidencia que el personal esta uniformado y
siguiendo un protocolo de atencion?
15 | ¢ Consideras que la entidad se preocupa en contar

con los materiales necesarios para la atencion de los

usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

INTRUCCIONES:

El proposito de la encuesta es evaluar la satisfaccion del usuario dentro de los
estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
especialmente en el programa de maestria en el campo de la administracion

publica

En relacion a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada
pregunta, seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola
con una "X". Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la

investigacion, y se enfatiza que la informaciéon proporcionada sera tratada de

manera andnima.

Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: EXPECTATIVA 2 3 | 4
1 | ¢Considera que el servicio prestado por la
municipalidad es el indicado?
2 | ¢Considera aceptable el tiempo de espera al
realizar sus tramites?
3 | ¢Considera rapida la atencion en la municipalidad?
D2: PERCEPCCION 2 | 3 | 4
4 | ;Considera que el personal de la municipalidad es
empatico con los usuarios que realiza sus tramites?
5 | ¢Considera confiable al personal de la
municipalidad cuando los usuarios realizan sus
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tramites?

6 | ¢Considera al personal de la municipalidad con
capacidad de dar respuesta a los usuarios?

7 | ¢Considera que el personal cuenta con equipos
modernos para la atencion a los usuarios?

8 | ¢Considera optimo el procedimiento de los usuarios
cuando realizan sus tramites?

D3: ATENCION DE QUEJAS

9 | ¢Considera que el personal mantiene la
predisposicion a la soluciéon de los conflicticos que
puedan suceder?

10 | ¢ Considera que el tiempo de espera para la
respuesta es aceptable?

11 | ¢ Considera que el tiempo de solucion para sus
tramites es el indicado?

12 | ¢ Considera que el numero de quejas de la
municipalidad es inferior bastante inferior en
comparacion de los aciertos?

D4: INFORMACION

13 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una
informacion oportuna a los usuarios?

14 | ;Considera que el personal de tramite brinda una
informacion coherente a los usuarios?

15 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una

informacion precisa a los usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad Afio 2023.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES/DIMENSIONES METODOLOGIA
¢Como se relaciona la Determinar la relacion entre la Existe relacion significativa
Calidad de servicio y la | calidad de servicio y la | entre la calidad de servicio | VARIABLE 1 TIPO:
satisfaccion del usuario de | satisfaccion del usuario de un | vy la satisfaccion del usuario Calidad de Servicio - Porla finalidad:
un municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023 de un municipio, La Dimensiones Basica
20237 Libertad, 2023 - Por el caracter:
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ¢ Confabilidad Correlacional,
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS « Empatia - Porsu naturaleza:
» ;Cudl es la relacion entre la | o Determinar la relacion entre la | = Existe relacion significativa | ¢ Capacidad de Respuesta Cuaniitgiv.
dimension confiabilidad y la dimension confiabilidad y la entre la dimensién » Elementos Tangibles o
satisfaccion del usuario de satisfaccion del usuario de un confiabilidad y la Disefio: .
un Municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023. satisfaccién del usuario de | VARIABLE 2 ‘ No experimental
20237 un municipio, La Libertad, Satisfaccion del Usuario Transversal
2023 Dimensiones Método:

» ;Cual es la relacion entre la
dimensién Empatia y la
satisfaccion del usuario de
un Municipio, La Libertad,
2023?

» ¢ Cual es la relacion entre la
dimensiéon Capacidad de
respuesta y la satisfaccién
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 2023?

» ;Cual es la relacion entre la
dimension Elementos

Determinar la relacion entre la
dimensién empatia y la
satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023.

Determinar la relacién entre la
dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023

Determinar la relacion entre la

= Existe relacion significativa
entre la dimension empatia
y la satisfaccion del
usuario de un municipio,
La Libertad, 2023.

= Existe relacion significativa
entre la dimensién
capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario
de un municipio, La
Libertad, 2023.

Expectativa
Percepcion
Atencién de quejas
Informacion

Hipotético - deductivo

Poblacién y muestra:
P: Total de usuarios de
los servicios que brinda
un Municipio, La
Libertad 2023.

M: 50 usuarios de los
servicios que brinda un
Municipio, La Libertad
2023.
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Tangibles y la satisfaccion
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 20237

dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023.

= Existe relacion significativa
entre la dimension
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de
un municipio, La Libertad,
2023

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Método de analisis de

datos:

- Andlisis  descriptivo
conapoyo de SPSS y
Excel.

- Analisis inferencial
conapoyo de SPSS y
Excel.
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TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad Afio 2023.

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Dsincon Defmu_:lén Dimensiones | Indicadores items Esca_la_ gae
Conceptual Operacional Medicién
Cumplimiento de compromisos 1
N Solucion de problemas 2
Confiabilidad
Atencion oportuna 3
Transmite confianza a los 4
Esta variable se UsUdIIos :
o La calidad del | operacionalizara Atencion personalizada al
© |servicio se define | mediante la administrado.
E como el grado de | aplicacion de un Horarios de atencion flexible. 6
tutfi satisfaccion cuestionario de 15 | Empatia Personal para la atencion. 7 _Ordlpal
= esperado por los | ltems con escala tipo Likert
L usuarios o | licker Muy N
g consumidores. deficiente (1), Amabilidad 8
< También se refiere a | Deficiente (2), Ti d6 alencic
= la eficacia operativa | Regular (3), Bueno IBIRRRCR R 9
Z del servicio en si | (4). Muy bueno (5), | Capacidad de | Claridad en las respuestas 10
o mismo. donde se mide las 4 | Respuesta
dimensiones de Capacidad del personal 11
esta variable. Gestiones con la entidad 12
Equipos modernos. 13
Elementos Apariencia del personal 14
tangibles

Materiales

15
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SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del
usuario se puede

definir como la
percepcion y
evaluacion de la
actividad y
desempefio del
empleado en
cuestion.

Esta variable se
operacionalizara
mediante la
aplicacion de un
cuestionario de 15
ltems con escala
licker Muy
deficiente (1),
Deficiente (2),
Regular (3), Bueno
(4), Muy bueno (5),
donde se mide las 4
dimensiones de
esta variable.

Servicio prestado

1
Expectativa | Tiempo de espera 2
Atencion rapida 3
Empatia 4
Confiabilidad 5
Capacidad de respuesta 6
Percepcion
Elementos tangibles 7
Procedimiento 8
Predisposicion a la solucion 9
Tiempo de espera respuesta 10
Atencion de
quejas Tiempo de solucion 11
Numero de quejas 12
Oportuna y permanente 13
Informacion | Coherencia 14
Precision 15

Ordinal
tipo Likert
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad Afio 2023

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Calidad del Servicio

Cuestionario para evaluar la Satisfaccion del Usuario

TESISTA:

Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | X NO

Trujillo, 19 de junio de 2023

mf m‘wo CESAR ENRIQUE

DNI: 45684384 HUELLA

Colocar Constancia SUNEDU del validador



27/6/23, 9:39

T,

PE RU Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

f vadnads
wraduaao

Lrado O L1Tuo

insuatucion

SANCHEZ TAMAYO, CESAR
ENRIQUE
DNI 45584364

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 13/02/23
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/04/2021
Fecha egreso: 09/09/2022

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU

SANCHEZ TAMAYO, CESAR
ENRIQUE
DNI 45584364

ABOGADO

Fecha de diploma: 23/07/15
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

SANCHEZ TAMAYO, CESAR
ENRIQUE
DNI 45584364

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIA
POLITICA

Fecha de diploma: 27/02/15
Modalidad de estudios: -

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

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

about:blank

7
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CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Trujillo, 19 de junio de 2023

Sefior (a)
MENDOZA CARRILLO MARTIN ALEXIS VICTOR MANUEL
Maestro en Gestion Publica

Asunto: Evaluacion de cuestionarios de investigacion

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Evaluacién por juicios de expertos.

. Instrumento de recoleccion de datos

. Matriz de consistencia

s Cuadro de operacionalizacion de variables
. Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

e

Cordero Vilca, Carmen Rosa Leslie Janneth
DNI: 48757418
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de un municipio, La Libertad Afio 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. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del validador

Nombre del juez: | Mendoza Carrillo Martin Alexis Victor Manuel

Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ( )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional: | Gerente de Obras

Institucion donde labora: |Municipalidad Provincial de Pacasmayo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: MasdeSafios ( X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: Escala Ordinal (muy deficiente, deficiente, regular, bueno, muy bueno)

_ |Cuestionario sobre la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un
Nombre de la Prueba: |mynicipio, La Libertad Afio 2023

Autor: [Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca

Procedencia: | No aplica

Administracion: | pirecta

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: [Trujillo

Confiabilidad
e  Cumplimiento de compromisos
e  Solucién de problemas
e  Atencién oportuna
* Transmite confianza a los usuarios

Significacion:

Empatia
e Atencion personalizada al administrado.
e Horarios de atencion flexible.
* Personal para la atencion.
¢  Amabilidad

Capacidad de Respuesta
* Tiempo de atencion
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e Claridad en las respuestas
e Capacidad del personal
»  Gestiones con la entidad

Elementos tangibles
¢ Equipos modernos.
e Apariencia del personal
¢ Materiales

4. Soporte tedrico:

Para la variable calidad del servicio, segun Torres & Rodriguez (2022) concluyen se evalla contrastando la
perspectiva del cliente y el logro percibido -es decir, lo que el cliente anticipa del bien o producto o lo que ocurre
durante el proceso de prestacion del servicio- con lo que el cliente reaimente siente y piensa en ese preciso
momento. Asi mismo, se consideré a Monroy & Urcadiz (2019) Explico que la eficiencia es una de las bases clave
del progreso organizacional y que contribuir a la base del futuro depende en gran medida de las habilidades que
practica para saber como entregar sus servicios y productos a compradores mas exigentes y competitivos.

Variable dimensiones Definicion
Calidad de servicio =  Confiabilidad

=  Empatia La calidad del servicio se define como el grado de|

= Capacidad de [satisfaccion esperado por los usuarios o consumidores.
respuesta También se refiere a la eficacia operativa del servicio en si

=  Elementos mismo
tangibles

Satisfaccion del usuario =  Expectativa

= Percepcion La satisfaccion del usuario se puede definir como Ia

=  Atencion de percepcion y evaluacion de la actividad y desempefio del
quejas empleado en cuestion.

= Informacion

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

e A continuacion, a usted le presento el cuestionario "Cuestionario para evaluar la Calidad del Servicio de un
Municipio La Libertad, 2023", elaborado por Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca en el afio 2023. 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 requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las

El item se | 2. Bajo Nivel ianifi
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica : Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. p , s B ; .

4 Rif Bl El item es claro, tiene semantica y sintaxis

HaH0 e adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con el criterio)

COHERENCIA | 5 pesacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

El fiégn tisha acuerdo) la dimension.
relacion logica con
la dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
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indicador que esta 4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado con la

midiendo. nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

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

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Confiabilidad por calidad de servicio
Indicadores item Claridad Coherencia| Relevancia Obsewaciqnesf
Recomendaciones
Cumplimiento de |;Se observa la responsabilidad
compromisos [en el servicio demostrandoj ¥ 4 4 }
compromiso en su labor de
atencion?
Solucionde |;Se constata la disposicion
problemas por parte del encargado en 4 4 3 }
solucionar los problemas que
se presentan?
Atencion oportunal;Se realiza un adecuado
seguimiento  del servicio 4 4 4 -
desde el inicio?
Transmite ,El personal le difunde
confianza a los [confianza en el servicio que 4 4 4 -
usuarios brinda a los usuarios?
. Segunda dimension: Empatia por calidad de servicio
Indicadores item IClaridad Coherencia| Relevancia Observacu:.mes:'
Recomendaciones
Atencion ¢,La atencion que se realiza
personalizada al |es de manera personalizada? 4 4 4 =
administrado
Horarios de ¢Considera  adecuado el 4 4 4 }
atencion flexible |horario de atencién?
Personal parala |;Se cuenta con suficiente
atencion personal para la atencion de 4 4 4 -
los usuarios?
IAmabilidad JEl personal trata con
amabilidad a los usuarios que 4 4 3 -
recurren atenderse?
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta por calidad de servicio
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacu_mes.-‘
Recomendaciones
Tiempo de ¢ Considera que el tiempo que
atencion se demora en atender a un 4 4 < -
usuario es el oportuno?
Claridad en las |;Recibe informacion clara de |
respuestas consulta que realiza sobre sq 4 4 4 -
tramite?
Capacidad del |;El personal muestra capacida
personal para responder o resolver la 4 3 4 -
inquietudes de los usuarios?
Gestiones con la |;La entidad se preocupa po
entidad realizar las gestiones pertinente 4 4 4 )
para mantener un servicio d
calidad?
. Cuarta dimension: Elementos tangibles por calidad de servicio
Indicadores item IClaridad Coherencia| Relevancia ObservaCIt.:nnes!
Recomendaciones
Equipos modernos|; Se observa que el persona
trabaja con equipos moderno 4 4 3 )
para la atencion de lo
usuarios?
Apariencia del |;Se evidencia que el persona
personal esta uniformado y siguiendo un| 3 4 4 -
protocolo de atencion?
Materiales ¢ Consideras que la entidad s
preocupa en contar con lo 4 4 4 }
materiales necesarios para |
atencion de los usuarios?

MENDOZA CARRILL

d.: el presente form

Ma!s?rgen Gestion Publica

" DNI: 45602109

ato debe tomar en cuenta:

MARTIN ALEXIS VICTOR MANUEL

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otfra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
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¢ A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para evaluar la Satisfaccion del usuario de un Municipio La
Libertad, 2023", elaborado por Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca en el afio 2023. 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 requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ' palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

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
El item tiene
relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

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

El item no tiene relacion logica con la dimensién.

2. Desacuerdo nivel de

acuerdo)

(bajo

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

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

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 valoracién, asf 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:

comparacion de los aciertos?

. Primera dimension: Expectativa por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad Coherencia| Relevancia Observamqnes!
Recomendaciones
Servicio prestado |, Considera que el servicio
prestado por la municipalidad 3 4 4 -
es el indicado?
Tiempo de espera|;,Considera aceptable el tiempo
de espera al realizar sus 4 4 4 -
tramites?
Atencion rapida |[;Considera rapida la atencion
en la municipalidad? 4 3 4 -
. Segunda dimension: Percepcion por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacu.mesi
Recomendaciones
Empatia ¢ Considera que el personal de
la municipalidad es empatico 4 3 4 }
con los usuarios que realiza sus|
tramites?
Confiabilidad |;Considera confiable a
personal de la municipalidad 4 3 4 }
cuando los usuarios realizan
sus tramites?
Capacidad de |;Considera al personal de la
respuesta municipalidad con capacidad de 4 4 4 -
dar respuesta a los usuarios?
Elementos ¢ Considera que el persona
tangibles cuenta con equipos modernos 4 4 3 -
para la atencién a los usuarios?
Procedimiento |;,Considera optimo e
procedimiento de los usuario 4 4 4 -
cuando realizan sus tramites? E]
. Tercera dimension: Atencion de quejas por satisfaccion de usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observal::lc.mes!
Recomendaciones
Predisposicion a laj¢,Considera que el persona
solucion mantiene la predisposicion a lg 4 4 4 )
solucién de los conflicticos que|
puedan suceder?
Tiempo de espera|;,Considera que el tiempo de
de respuesta |espera para la respuesta e 4 4 3 -
aceptable? SI
Tiempo de .Considera que el tiempo de|
solucion solucion para sus tramites es el 4 4 4 =
indicado?
Numero de quejas|;,Considera que el nimero d
quejas de la municipalidad e 3 4 4 }
inferior bastante inferior en
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. Cuarta dimension: Informacion por satisfaccion de usuario

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Oportunay |, Considera que el personal de
permanente  |trAmite brinda una informacion| 4 4 3 -
oportuna a los usuarios?

Coherencia |, Considera que el personal de|

tramite brinda una informacion 4 4 4 -
coherente a los usuarios?

Precision ¢ Considera que el personal de|
tramite brinda una informacion 4 4 4 -

precisa a los usuarios?

MENDOZA CARSL[}O/MARTiN ALEXIS VICTOR MANUEL
Videstro en Gestion Publica
DNI: 45602109

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
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Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DEL SERVICIO

INTRUCCIONES:

El propdsito de la encuesta es evaluar la calidad de los servicios dentro de los

estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,

especialmente en el programa de maestria en el campo de la administracién

publica.

En relacion a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada

pregunta, seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola

con una "X". Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la

investigacion, y se enfatiza que la informaciéon proporcionada sera tratada de

manera andnima.

Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: CONFIABILIDAD 2 | 3| 4
1 | ¢Se observa la responsabilidad en el servicio
demostrando compromiso en su labor de atenciéon?
2 | ;Se constata |la disposicion por parte del encargado
en solucionar los problemas que se presentan?
3 | ¢Se realiza un adecuado seguimiento del servicio
desde el inicio?
4 | ;El personal le difunde confianza en el servicio que
brinda a los usuarios?
D2: EMPATIA 2 | 3| 4
5 | ;La atencion que se realiza es de manera
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personalizada?

¢ Considera adecuado el horario de atenciéon?

¢ Se cuenta con suficiente personal para la atencion

de los usuarios?

8 | ¢ El personal trata con amabilidad a los usuarios que
recurren atenderse?
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 | ;Considera que el tiempo que se demora en atender
a un usuario es el oportuno?
10 | ¢Recibe informacion clara de la consulta que realiza
sobre su tramite?
11 | ¢ El personal muestra capacidad para responder o
resolver las inquietudes de los usuarios?
12 | ¢La entidad se preocupa por realizar las gestiones
pertinentes para mantener un servicio de calidad?
D4: ELEMENTOS TANGIBLES
13 | ¢Se observa que el personal trabaja con equipos
modernos para la atencién de los usuarios?
14 | ;Se evidencia que el personal esta uniformado y
siguiendo un protocolo de atencion?
15 | ¢ Consideras que la entidad se preocupa en contar

con los materiales necesarios para la atencion de los

usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

INTRUCCIONES:

El proposito de la encuesta es evaluar la satisfaccion del usuario dentro de los
estudios del programa de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
especialmente en el programa de maestria en el campo de la administracion

publica

En relacion a esto, se solicita que se responda con total sinceridad a cada
pregunta, seleccionando la alternativa que se considere correcta y marcandola
con una "X". Se agradece la participacion, ya que sera de gran ayuda para la

investigacion, y se enfatiza que la informaciéon proporcionada sera tratada de

manera andnima.

Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
N° ITEMS VALORACION
D1: EXPECTATIVA 2 3 | 4
1 | ¢Considera que el servicio prestado por la
municipalidad es el indicado?
2 | ¢Considera aceptable el tiempo de espera al
realizar sus tramites?
3 | ¢Considera rapida la atencion en la municipalidad?
D2: PERCEPCCION 2 | 3 | 4
4 | ;Considera que el personal de la municipalidad es
empatico con los usuarios que realiza sus tramites?
5 | ¢Considera confiable al personal de la
municipalidad cuando los usuarios realizan sus
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tramites?

6 | ¢Considera al personal de la municipalidad con
capacidad de dar respuesta a los usuarios?

7 | ¢Considera que el personal cuenta con equipos
modernos para la atencion a los usuarios?

8 | ¢Considera optimo el procedimiento de los usuarios
cuando realizan sus tramites?

D3: ATENCION DE QUEJAS

9 | ¢Considera que el personal mantiene la
predisposicion a la soluciéon de los conflicticos que
puedan suceder?

10 | ¢ Considera que el tiempo de espera para la
respuesta es aceptable?

11 | ¢ Considera que el tiempo de solucion para sus
tramites es el indicado?

12 | ¢ Considera que el numero de quejas de la
municipalidad es inferior bastante inferior en
comparacion de los aciertos?

D4: INFORMACION

13 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una
informacion oportuna a los usuarios?

14 | ;Considera que el personal de tramite brinda una
informacion coherente a los usuarios?

15 | ¢ Considera que el personal de tramite brinda una

informacion precisa a los usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad Afio 2023.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES/DIMENSIONES METODOLOGIA
¢Como se relaciona la Determinar la relacion entre la Existe relacion significativa
Calidad de servicio y la | calidad de servicio y la | entre la calidad de servicio | VARIABLE 1 TIPO:
satisfaccion del usuario de | satisfaccion del usuario de un | vy la satisfaccion del usuario Calidad de Servicio - Porla finalidad:
un municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023 de un municipio, La Dimensiones Basica
20237 Libertad, 2023 - Por el caracter:
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ¢ Confabilidad Correlacional,
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS « Empatia - Porsu naturaleza:
» ;Cudl es la relacion entre la | o Determinar la relacion entre la | = Existe relacion significativa | ¢ Capacidad de Respuesta Cuaniitgiv.
dimension confiabilidad y la dimension confiabilidad y la entre la dimensién » Elementos Tangibles o
satisfaccion del usuario de satisfaccion del usuario de un confiabilidad y la Disefio: .
un Municipio, La Libertad, municipio, La Libertad, 2023. satisfaccién del usuario de | VARIABLE 2 ‘ No experimental
20237 un municipio, La Libertad, Satisfaccion del Usuario Transversal
2023 Dimensiones Método:

» ;Cual es la relacion entre la
dimensién Empatia y la
satisfaccion del usuario de
un Municipio, La Libertad,
2023?

» ¢ Cual es la relacion entre la
dimensiéon Capacidad de
respuesta y la satisfaccién
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 2023?

» ;Cual es la relacion entre la
dimension Elementos

Determinar la relacion entre la
dimensién empatia y la
satisfaccion del usuario de un
municipio, La Libertad, 2023.

Determinar la relacién entre la
dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023

Determinar la relacion entre la

= Existe relacion significativa
entre la dimension empatia
y la satisfaccion del
usuario de un municipio,
La Libertad, 2023.

= Existe relacion significativa
entre la dimensién
capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario
de un municipio, La
Libertad, 2023.

Expectativa
Percepcion
Atencién de quejas
Informacion

Hipotético - deductivo

Poblacién y muestra:
P: Total de usuarios de
los servicios que brinda
un Municipio, La
Libertad 2023.

M: 50 usuarios de los
servicios que brinda un
Municipio, La Libertad
2023.
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Tangibles y la satisfaccion
del usuario de un Municipio,
La Libertad, 20237

dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del
usuario de un municipio, La
Libertad, 2023.

= Existe relacion significativa
entre la dimension
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de
un municipio, La Libertad,
2023

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Método de analisis de

datos:

- Andlisis  descriptivo
conapoyo de SPSS y
Excel.

- Analisis inferencial
conapoyo de SPSS y
Excel.
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TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un Municipio, La Libertad Afio 2023.

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Dsincon Defmu_:lén Dimensiones | Indicadores items Esca_la_ gae
Conceptual Operacional Medicién
Cumplimiento de compromisos 1
N Solucion de problemas 2
Confiabilidad
Atencion oportuna 3
Transmite confianza a los 4
Esta variable se UsUdIIos :
o La calidad del | operacionalizara Atencion personalizada al
© |servicio se define | mediante la administrado.
E como el grado de | aplicacion de un Horarios de atencion flexible. 6
tutfi satisfaccion cuestionario de 15 | Empatia Personal para la atencion. 7 _Ordlpal
= esperado por los | ltems con escala tipo Likert
L usuarios o | licker Muy N
g consumidores. deficiente (1), Amabilidad 8
< También se refiere a | Deficiente (2), Ti d6 alencic
= la eficacia operativa | Regular (3), Bueno IBIRRRCR R 9
Z del servicio en si | (4). Muy bueno (5), | Capacidad de | Claridad en las respuestas 10
o mismo. donde se mide las 4 | Respuesta
dimensiones de Capacidad del personal 11
esta variable. Gestiones con la entidad 12
Equipos modernos. 13
Elementos Apariencia del personal 14
tangibles

Materiales

15
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SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del
usuario se puede

definir como la
percepcion y
evaluacion de la
actividad y
desempefio del
empleado en
cuestion.

Esta variable se
operacionalizara
mediante la
aplicacion de un
cuestionario de 15
ltems con escala
licker Muy
deficiente (1),
Deficiente (2),
Regular (3), Bueno
(4), Muy bueno (5),
donde se mide las 4
dimensiones de
esta variable.

Servicio prestado

1
Expectativa | Tiempo de espera 2
Atencion rapida 3
Empatia 4
Confiabilidad 5
Capacidad de respuesta 6
Percepcion
Elementos tangibles 7
Procedimiento 8
Predisposicion a la solucion 9
Tiempo de espera respuesta 10
Atencion de
quejas Tiempo de solucion 11
Numero de quejas 12
Oportuna y permanente 13
Informacion | Coherencia 14
Precision 15

Ordinal
tipo Likert
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un municipio, La Libertad Afio 2023

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Calidad del Servicio

Cuestionario para evaluar la Satisfaccion del Usuario

TESISTA:

Carmen Rosa Leslie Janneth Cordero Vilca

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADQ: SI X NO

Trujillo, 19 de junio de 2023

MENDOZA CAR O MARTIN ALEXIS VICTOR MANUEL
Maestro en Gestion Pablica
" DNI: 45602109

HUELLA

Colocar Constancia SUNEDU del validador
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