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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tuvo objetivo de conocer la relacion entre la
Calidad de servicio y la satisfaccidén del usuario en la Gerencia de Infraestructura
de una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Para determinar este objetivo fue
necesario la aplicacion de una investigacion del tipo basica, con un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, contando con cuestionarios respectivos a
las variables de estudio. Estos cuestionarios fueron validados por juicio de tres
expertos. Los resultados indicaron que el 14.9% de los usuarios que reciben un
trato inadecuado por parte de la Gerencia de Infraestructura de una municipalidad
tienen una baja satisfaccion, por otro lado, el nivel medio es el que mas predomina
en la satisfaccion al igual que en la calidad de servicio con el 45% y el 50%
respectivamente. Llegando a la conclusion, de que existe relacidn significativa entre
la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Gerencia de Infraestructura
de una Municipalidad Provincial de Cajamarca, con un coeficiente de correlacion

de 0.682 lo que indica que es una correlacion fuerte positiva.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, Gerencia de Infraestructura.
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ABSTRACT

In the present research work, the objective was to know the relationship between
the Quality of service and user satisfaction in the Infrastructure Management of a
Provincial Municipality of Cajamarca. To determine this objective, it was necessary
to apply a basic type of research, with a quantitative approach, with a non-
experimental design, with respective questionnaires for the study variables. These
questionnaires were validated by the judgment of three experts. The results
indicated that 14.9% of the users who receive inadequate treatment by the municipal
management have low satisfaction, on the other hand, the medium level is the one
that most predominates in satisfaction as well as in the quality of service with 45%
and 50% respectively. Coming to the conclusion that there is a significant
relationship between the Quality of service and user satisfaction in the Infrastructure
Ganagement of a Provincial Municipality of Cajamarca with a correlation coefficient
of 0.682, which indicates that it is a strong positive correlation.

Keywords: Service quality, satisfaction, Infrastructure Ganagement.
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I. INTRODUCCION

Ante un mundo globalizado en el que se vive, el rubro de empresas esta en
constante aumento, donde la razén de ser de la institucion va de la mano con lo
que busca el cliente, ya que de ellos dependen los ingresos, funcionamiento de las
mismas, del mismo modo las instituciones publicas municipales les facilitara para
el sostenimiento de sus logros, que tuvieron que ir de la mano con su asignacion
presupuestal segun el niamero de poblacidbn que poseyeron, por ende, en la
actualidad los usuarios son la pieza clave en la institucion dejando de ser
administrados, por lo que exigieron un servicios de calidad, r4pido y oportuno en su

atencion.

Aunque es dificil de medir porque se tienen en cuenta tanto los aspectos
intangibles como los tangibles, esta caracteristica llego a ser un componente
relevante, en mérito a lo planteado, es mas no es necesario conocer a que sector
pertenezca (Da Silva, 2020). Como tal, por lo tanto, se entendié cémo distinguieron
los clientes los servicios que recibieron. De manera similar a como una mala
experiencia interrumpe el proceso de adquisicion de un usuario, también puede

socavar la lealtad de un usuario (Crispin et al., 2020).

Por otro lado, un sistema de calidad logra planificar y mantener
constantemente la mejora continua en todos sus procesos, lo que llevo a que el

cliente esté satisfecho con sus necesidades (lzquierdo, 2021).

Asi como ha cambiado el enfoque de gestion de los municipios debido al
dinamismo y metas cumplidas al tomar en cuenta la complacencia, para lograr

cumplir con sus expectativas y brindando el servicio deseado (Rojas et al., 2020).

La gestion publica invirti6 en capacitar a sus servidores publicos los cuales
ofrecieron un servicio idéneo y asi llegaron a obtener los obijetivos, fines de la
empresa, puesto que estas instituciones publicas también se preocupan por las
acciones que ofrecen a sus clientes dandole mas énfasis a este tema, ya que de

ello dependio el cumplimiento de sus metas y su presupuesto asignado.

En la organizacién que fue materia de estudio en el trato que ofrecieron los
servidores publicos de esta gerencia en mencion hacia los usuarios no es la

adecuada, por lo que se vienen presentando problemas para llegar a cumplir los



planes establecidos, puesto que la labor que vienen prestando los trabajadores a
los usuarios no son los adecuados porgque cada vez que llegan a esta gerencia los
usuarios se van descontentos por el trato que hay hacia ellos. Por ende, se capacito
a los operadores de la direccion en relacion a la elaboracion del funcionamiento de
la alcaldia en San Ignacio para que tengan un trato cordial y adecuado con los
usuarios y asi se puedan lograr los objetivos mencionados por el establecimiento
como también solucionar cualquier obstaculo de manera capaz y con solidez en la

que se pueda presentar en esta Gerencia.

Asi mismo se tuvo el desarrollo de la siguiente interrogante ¢ Existe un nexo
entre la satisfaccion y el accionar del servicio en el funcionamiento de la

organizacién en Cajamarca?

A la vez, se contempld los siguientes problemas especificos: ¢Cual es el
nivel de la Calidad de servicio en el funcionamiento de la organizaciéon en
Cajamarca?, ¢ Cual es el nivel de la Satisfaccion del usuario en el funcionamiento
de la organizacion en Cajamarca?, ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de
la Calidad de servicio con las dimensiones de la Satisfaccion del usuario en el

funcionamiento de la organizacién en Cajamarca?

La justificacién de este estudio fue la de proporcionarnos un conocimiento
gue nos permitid demostrar la similitud coexistente entre los items analizados.
Siendo esta investigacion en el enfoque de infraestructura que se le da en el trato
a los usuarios, es ahi donde merecen servicios idéneos, lo que redunda en una
satisfaccion de los usuarios buscando mejorar las medidas en el municipio hacia la
comunidad. Ademas, esta investigacion practica busco identificar la escala de
complacencia e idoneidad del servicio, segun los factores claves que contribuyen a
tener mas usuarios, para realizar capacitaciones encaminadas a cuidar bien a su
poblacion. Debido a que ahora fue util para muchos en sus proyectos individuales,
la investigacion en el campo tedrico sirvio como una buena y confiable fuente de
informacion. En el area metodoldgica, los procedimientos, técnicas y herramientas
gue se utilizaran en la presente investigacidon también mostraron su validez y
confiabilidad, permitiendo que sirvan de base para otros proyectos de investigacion.
Adicionalmente, las instituciones encargadas de la gestion publica, en especial los

municipios, se le dio la maxima importancia a los contenidos relacionados con la



calidad y satisfaccion del servicio para lograr el objetivo que busca el estado: Lograr
que las instituciones publicas cumplan con sus labores en donde cumplan las

perspectivas de los demas.

Como objetivo general de estudio se busco conocer cdmo se relacionan la
complacencia de los clientes y su eficacia en las labores orientadas a la supervision
del desarrollo de la alcaldia de Cajamarca. Los objetivos especificos fueron
determinar la escala de satisfaccion que siente el usuario, asi como la idoneidad
del servicio, para luego examinar el nexo entre estas variables segun su

infraestructura de la municipalidad provincial de Cajamarca.

En relacion hipotesis general, Hi: Existe nexo preponderante entre la eficacia
de la labor brindada y la complacencia de los usuarios en la Gerencia de
Infraestructura en la municipalidad provincial de Cajamarca; HO: No existe nexo
preponderante entre la eficacia de la labor brindada y la complacencia de los
usuarios en la Gerencia de Infraestructura en la municipalidad provincial de

Cajamarca.

Asi mismo se tuvo el desarrollo de la siguiente Hipoétesis especificas: Hi: El
nivel de la Calidad de servicio en el funcionamiento de la organizacion en
Cajamarca es alto; HO: El nivel de la Calidad de servicio en el funcionamiento de la
organizacién en Cajamarca es bajo; Hi: El nivel de la Satisfaccion del usuario en el
funcionamiento de la organizacién en Cajamarca es Alta; HO: El nivel de la
Satisfaccion del usuario en el funcionamiento de la organizaciéon en Cajamarca es
Alta, HO: El nivel de la Satisfaccion del usuario en el funcionamiento de la
organizacién en Cajamarca es bajo; Hi: Existe relacion significativa entre de la
Calidad de servicio con las dimensiones de la Satisfaccion del usuario en el
funcionamiento de la organizacion en Cajamarca; HO: No existe relacion
significativa entre de la Calidad de servicio con las dimensiones de la Satisfaccion

del usuario en el funcionamiento de la organizacion en Cajamarca



Il. MARCO TEORICO

Aqui es donde se recolectaron teorias estudios realizados sobre el tema que
se esta investigando, los mismos que ayudaran examinar los relacionados al tema

en mencion.

Con respecto a los antecedentes globales hacemos mencion a: Silva et al.
(2021) realizo un estudio sobre cual era el vinculo entre la preferencia,
complacencia y fidelidad de los usuarios. Querian descubrir como se relacionan
entre si la preferencia de los consumidores y la optimizacién de su oferta. Se
utilizaron técnicas estadisticas avanzadas y la medida de correlacion de Spearman
con el enfoque explorativo descriptivo. Se hizo la utilizacion de un balotario de 34
items. Con un total de 129 participantes, la muestra se utilizé en un negocio de
papeleria. Los resultados obtenidos demuestran la fuerte correlacion entre las
variables investigadas. También se descubri6é que los encuestados valoran mucho
la dimension tangible y su conexion con su sentido de complacencia. Se concluye
qgue la eficacia de la atencion, junto con las labores brindadas repercuten en la

rentabilidad de una empresa.

Por otro lado, Real (2021) realiz6 un estudio sobre la satisfaccion de los
consumidores de los nosocomios de la familia en Paraguay en el afio 2020,
encontrando que su escala de complacencia y que los factores de sus disgustos en
los usuarios hospitalarios se basan en la informacion recolectada, donde se ha
permitiendo verificar la complacencia de la salud de la familia usuarios en la zona
central de Paraguay, realizando una investigacion del tipo de disefio observacional
y enfoque transversal. utilizando una estrategia de muestreo no probabilistico para
la investigacion. Se recomendaba conocer los motivantes y generar medidas que
permitan brindar un éptimo desarrollo a los usuarios de esta unidad de salud debido
a que se concluye que existié un alto nivel de insatisfaccion con los servicios de

esta.

Ganga et al. (2019) en su informe sobre la complacencia de la exigencia de
los servicios de Puerto Maldonado Montt, Chile, sefialan la trascendencia del
crecimiento que se le ha dado recientemente a la calidad, teniendo como dominante
estratégica poder asegurar el desarrollo y el mejoramiento de la empresa, donde el

objetivo principal era sefalar los efectos de la complacencia hacia el tribunal de



garantia utilizando el SERVQUAL (servicio de calidad). Para ello, se elabordé un
cuestionario donde se recogieron 16 indicadores, que representan las 5
dimensiones de esta investigacion sefaladas por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
utilizando una escala tipo Likert de cinco puntos. Este cuestionario fue realizado a
personas que contaban con la mayoria de edad y que fueron usuarios del Tribunal
de Garantia entre el periodo 2013-2018. Donde se tomd en cuenta la veracidad,
proteccion y transparencia fueron las dimensiones mas esperadas, mientras que la
empatia y aspectos tangibles fueron pensadas en base a mayor calidad. Por la
forma en que los usuarios percibian los servicios, los niveles de calidad del servicio

eran en general desfavorables o negativos.

Bayo at al. (2019) realizaron una exploracion observacional para conocer la
escala en relacion a los usuarios y el calibre del transporte publico relacionado con
el sector de transporte en Sucre, estableciendo cinco dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. obteniendo resultados
desfavorables para cada una de las dimensiones y el nivel general de servicio.
Como resultado, existen serias fallas en el servicio de taxis en Sucre, dejando una
brecha entre lo que estda en la imaginacion y la realidad. Los conductores no
cumplen con los estandares establecidos por los clientes y no brindan el servicio

como deberia ser bajo las circunstancias dadas.

Alvarez et al. (2019) una herramienta para la innovacion y la competicion en
los centros deportivos y de salud, el titulo fue el nexo entre la complacencia del
usuario y su vinculo con la objetividad del producto. Fue una investigacion
descriptiva, y su objetivo principal fue examinar las variables que afectan cémo los
usuarios de las instalaciones deportivas y de salud perciben el nivel de servicio
prestado y como se valida. La conceptualizacién y caracteres en relacion a sus
dimensiones del servicio, tomando la revisidbn bibliografica referente a la
satisfaccion sirvieron de base para el planteamiento de hipétesis. Como indicador
se empled la escala de calificacion de las organizaciones deportivas (EPOD). se
utilizé una muestra de 206 usuarios y donde un 75% de ellos estaban contentos
con las instalaciones, equipos, actividades y convivencia. Las dimensiones de
seguimiento y personal, asumiendo el vinculo del producto en siy la complacencia

del cliente, resultaron tener menor satisfaccion o impacto. Se determind la



presencia de una clara relacion entre lo esperado y la complacencia de la labor
brindada en las instalaciones.

Con respecto a los trabajos previos nacionales se tuvo a: Izquierdo (2021)
en su investigacién que realizo referente a la idoneidad de labor empresarial en
nuestra nacion, indica que el mundo ha evolucionado evidentemente por lo que hoy
en dia son tantas las exigencias y peticiones que tienen los usuarios; nos dice que
hablar de servicio es muy dificil y complejo identificar las acciones ya que son
intangibles, siendo que su actividad esta relacion al enfoque propia de cada usuario,
ya que al analizar el servicio nunca se tendra una opinion comun ya que todos lo
veran de manera distinta. Por lo tanto, se debe contar con un sistema propio de
evaluacion. Por ende, concluye que, dado que cada cliente tiene una perspectiva
Unica sobre los servicios que recibe y/o se ofrecen, puede ser un desafio definir
qué constituye un servicio de alta calidad. Como resultado, hay muchas formas

diferentes de medir y juzgar esto.

Morales (2021) sostuvo que el objetivo principal de su investigacion, que
llevé por titulo Idoneidad de la ejecucién de las labores y la complacencia entre los
usuarios de la UGEL, buscando conocer el nexo, entre las variables en la
organizacién sefialada en San Juan de Miraflores. La presente investigacion tuvo
una perspectiva cuantitativa y de disefio lineal. Donde los colaboradores que
estaban haciendo sus actividades cotidianas y que de manera repentina y animosa
colaboraron desarrollando los cuestionarios. Se emplearon dos encuestas modelo
Likert. Segun la investigacion, existe una fuerte correlacion entre las variables,
siendo la r de Pearson igual a 0,7145. Ademas, la mayoria de los consumidores
sefalaron que la atencién recibida era lo que esperaban y que, en general, estaban

satisfechos con él.

Fanzo (2021) sefalo que la empresa cuyos servicios de saneamiento en
Lambayeque y Chiclayo muestran que EPSEL ofrece un servicio de alta calidad.
Se encuentra en un nivel medio con un 72,9%, por lo que la institucién debe
mantener el servicio que brinda con mejores cualidades inherentes para lograr que

los usuarios estén contentos con los servicios brindados.



Montalvo et al. (2020) realizé una investigacion en el Nosocomio en Puerto
Maldonado con la labor de entender la unién entre la idoneidad del servicio y el
sentir de complacencia de los pacientes del area de lesiones. Teniendo una
naturaleza cuantitativa, basado en la observacion y de naturaleza correlacional. 152
usuarios conformaron la muestra para realizar este andlisis, la cual estuvo basada
en su sentir de atencion recibida. Los resultados muestran que el 65,1% de los
usuarios dicen que la calidad del servicio que reciben es consistente, el 45,4 % de
los usuarios estan parcialmente satisfechos y estadisticamente existe una
correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario; La Rho de Spearman es un coeficiente de correlacion y su
valor es 0,590 con un valor de p inferior o igual en relacién a su conceptualizacion

(p=0,000 < 0,05); también llega a la conclusion positiva.

Con respecto a los trabajos previos locales se tuvo a Veliz (2019) en su
investigacion enfocada en complacencia e idoneidad de la labor de municipalidad
de Pomahuaca de la provincia de Jaén, sefiala en su estudio que encontré que la
escala de satisfaccion es menor, puesto que no cumplen con las expectativas que
buscan los usuarios al ser atendidos por parte de los servidores publicos, asimismo
los materiales o instrumentos que utilizan para brindar el servicio son obsoletos, lo
qgue impide que se pueda brindar un buen servicio al ciudadano. Asi mismo los
trabajadores no ayudan a solucionar los problemas que se bien presentando en

esta municipalidad en mencion.

Trabajos locales como; Santa Cruz & Collantes (2019) determino en su
objetivo era desarrollar y sugerir métodos para brindar servicios de alta calidad, lo
que aumentaria la satisfaccién de los estudiantes con su lugar de estudio. Se
elaboré un estudio basado en la observacién, y una muestra de 240 clientes de la
cual se tom6 una muestra de 208 cliente. Con el fin de recopilar datos para la
encuesta, que utilizo cuestionarios, se utilizé el método de observacion. Se constato
la falta de limpieza en los ambientes de servicios personales e higiénicos, asi como
gue no habia nadie encargado de dar acceso, saludar a los visitantes o coordinar
sus actividades hasta el final de su estancia dentro del establecimiento. De acuerdo
con la interpretacion de los resultados, el 14% de los encuestados piensa que

recibe un servicio deficiente y el 38 % dice que es importante elevar el nivel del



servicio. En conclusién, se sugiere como una estrategia adecuada con un

presupuesto de S 5.092 con el objetivo de promover la calidad.

Por otro lado, la investigacion también considero teorias en relacion a la
optimizacién del servicio, quienes tomaron como referencia a especialistas que
generaron una escala de la ejecucién de sus funciones hacia los usuarios, donde
se sefiala que lo mas relevante es el sentir del dia a dia de los usuarios hacia el

servicio recibido (Chacén & Ruguel, 2018).

Haciendo mencion a Izquierdo (2021) quien indico que, esto es meramente
recibido por el resultado consecutivo del uso. La optimizacion de su actividad se
observa en base a la perspectiva del usuario, las cuales son las mismas personas

los que se hacen sus propias expectativas ya que es algo innato.

Por otro lado, se mencioné a Rojas et al. (2020) Por ello, los expertos en la
materia donde sefiala que esto es algo interno y que solo puede ser evaluada por
el usuario; donde si el producto es lo que espera estd complacido, en consecuencia,

asi generara una publicidad de éxito la cual le permite generar mayor rentabilidad.

Para desarrollar un estudio de calidad se menciond 5 dimensiones Fontalvo
et al. (2020)

Definicion de Fontalvo et al. de la dimension Tangibilidad. marco un cambio
en el aspecto de las instalaciones de las empresas en términos de mobiliario de

oficina, infraestructura y personal.

Lo mismo ocurre con las dimensiones de seguridad, Segun Coronel et al.
(2019) brindo a los clientes un servicio responsable, seguro, competente y educado

permite a los colaboradores ganarse la confianza de los clientes.

En cuanto al analisis de confiabilidad, segin Morocho (2019) hablo de que
solo las empresas pueden ser capaces de hacer realidad las primeras promesas

gue fueron generadas.

Por otro lado, Montalvo et al. (2020) ilustran facilmente lo disponibles que
estuvieron los empleados para lograr la complacencia en los consumidores

mediante su actividad eficaz.



Finalmente, Ramos et al. (2020) describié la dimension de la empatia, nos
dice que el interés de las organizaciones por sus clientes y la atencién cuidadosa e
individualizada que les brindan es lo que hace que sus servicios estén disponibles,

comprensibles y faciles de comunicar.

La investigacion también considero teorias de la satisfaccion del usuario,
tomando en cuenta la de dos elementos, que establece que los enfoques de un
producto se relacionan con las emociones que llega a sentir el usuario. Asimismo,
son importantes las posibilidades, es decir el sentir del porque un cliente tiene
motivacion a comprar y luego contrasta esas expectativas con las caracteristicas

reales que posee el producto (Rojas, 2018).

Silva et al. (2021) cito el fundamento tedrico de la complacencia de los
consumidores donde la primera accion del cliente al comprar un producto es el nivel
de satisfaccion que puede proporcionar; de lo contrario, el cliente buscara otra
oferta. Para que un producto brinde ese nivel de satisfaccion, debe ser de alta
calidad, por lo que una empresa que apuesta por la calidad se posicionara en un
punto de éxito seguro.

Valenzuela et al. (2019) el grado de complacencia del usuario esta
determinado por la evaluacién del servicio que recibe; en otras palabras, como se
siente el cliente con el producto, el consumidor quedara satisfecho; de lo contrario,
el cliente quedard insatisfecho. Como resultado, el objetivo de toda una

organizacién es mantener la satisfaccién del usuario.

Por otro lado, Zarraga et al. (2018) menciono que es la emotividad que
experimentan usuarios luego de que se cumplen sus expectativas, y que, Si ocurre
lo contrario, el usuario se sentira insatisfecho. También es importante sefalar que
la satisfaccion del usuario hace que las personas se mantengan leales a una
organizacién durante mucho tiempo, siempre y cuando se cubran las necesidades

propias.

Donde se tomé en cuenta el funcionamiento presentado, que Moreno (2019)
define como el rendimiento que tuvo el producto después de que el cliente lo utilizo.
Es importante sefialar que este aspecto es propio del sentir de los usuarios, pero

puede llegar a ser influenciado por una buena publicidad. Ademas, se debe precisar



gue este aspecto se llega a obtener de manera idénea siempre y cuando se logre
generar ese plus de comodidad en el consumidor. Como resultado, el andlisis del

desemperio del producto comienza y termina con un producto.

Monroy (2019) explico que también se considerd la dimension de
expectativas. Pues este es el primer paso que genera el interés, que a mas
promocién y datos que respaldan el producto y el éxito previo de los clientes con el
producto se consideran impulsores de lo que se conoce como los deseos de los

clientes.

Segun Molina (2019), la dimension Nivel de Satisfaccion se completo.
Después de adquirir el producto, se generara en el usuario 3 tipos de escalas:
decepcion pues no se obtiene lo que se imaginaba, satisfaccion hacia lo que se ha
consumido, por ultimo, deleite, que significa que se ha logrado superar las
necesidades de los usuarios. Es importante tener en cuenta que la satisfaccion del

cliente determina qué tan leal seré este.
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lIl. METODOLOGIA.
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion.

Quedamos ante un analisis donde se desconoce la problematica de manera
veridica puesto que los hallazgos muestran un nexo entre lo establecido, siendo la
primera la mas relevante ya que, si se logra mejorar se obtendra el éxito. Es claro
gue es de caracter practico por los usuarios que participan en la entidad de estudio
(Carrasco, 2008).

Por lo tanto, podemos decir con total seguridad que fue enfoque cuantitativo. Como
sefialan Hernandez y Mendoza (2018) es necesario demostrar la hipétesis a lo largo
de todo el estudio.

Debido a los fines del estudio, fue de caracter descriptivo, no experimental y
correlacional, con el fin de establecer un vinculo entre la complacencia y la
idoneidad del producto. Para establecer la correlacion sera necesario también

describir la distribucion de manera descriptiva (Carrasco, 2018).
Disefio de la investigacion.

Mediante la visualizaciéon y la indagacién se obtuvo la informacién necesaria de
manera explicita sin interferir en ella. Utilizandose para recopilar los datos en un

paso rapido. El siguiente es un diagrama que ayuda a explicar este disefio:

X
M / r
\Y
Donde:
M: Muestra

X: Calidad de Servicio
Y: Satisfacciéon del Usuario

r: Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual

Una coleccién mediante la cual se toma las tacticas y medidas destinadas a mejorar

tanto la relacion consumidor-proveedor como el servicio al cliente.
Definicion operacional

Al tomar en cuenta todos los motivantes que llegan a generar la complacencia en
los usuarios en relacion a sus ideales, verificando la verdad, competitividad y las
soluciones ante las diversas obstaculizaciones, asi como mostrando respalda hacia
sus colaboradores en tiempos de crisis, estos componentes determinaran la medida
mediante la cual se logra la satisfaccion cuando las actividades son proporcionadas

por los servidores de la institucion publica.
Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicién conceptual

Esta basada en un resultado, pues guarda relacion con lo que se espera de un

servicio, en relacion asi se cumplié con la expectativa o no.
Definicién operacional

Cuando los consumidores visitaron la Direccién organizacional de la Municipalidad
Provincial de la regibn Cajamarca, se elaborara un cuestionario para evaluar su
complacencia, teniendo como base el enfoque de los referentes y sus definiciones

literarias.

3.3. Poblacion y muestra

Todas las personas que realizaron servicios que ofrecieron esta institucion publica
conformando el organismo direccional de Cajamarca. Para ello, solo se tomara en
cuenta a los consumidores que visiten la Municipalidad de Cajamarca. Durante los

tres primeros meses del afo, un total de 820 usuarios visitaron la referida gestion.
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Muestra

Esta sera un grupo menor de la poblacion donde un total de 262 usuarios que
acuden al organismo organizacional de Cajamarca a quienes se les aplico la
encuesta. Se pudo determinar facilmente la muestra, y lo hicimos usando la férmula

tamafia de muestra para estimar proporciones en mencion:

N*Z2 *P*(Q
T e2(N-1)Z2 xPxQ

Donde:
n = Tamafo de la muestra
Z = Nivel de confianza
P = Probabilidad de ocurrencia del evento
Q = Probabilidad de no ocurrencia del evento
e = Margen de error permitido
N = Tamafio de la poblacion
Determinacion del tamafio de la muestra:
N = 820 Usuarios
Z = 1.96 nivel de confianza al 95%
P = 0.5 estimacion
Q = 0.5 estimacion
e = 0.05 error de estimacion
n =262
Después de aplicar la formula se obtuvo una muestra de 262 consumidores

Muestreo. La muestra se seleccion6 mediante el muestreo probabilistico de manera

aleatoria.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica.

Se utilizé la técnica de la encuesta para recopilar datos precisos. La visualizacion
es lo més importante; realizado en inmuebles del municipio de la provincia de
Cajamarca mientras se encuentra en curso la investigacion; el objetivo es recopilar
informacion auténtica y fiable. Este método (encuesta) es considerado por la
mayoria de los usuarios que acuden a esta oficina. Con el fin de reducir el nUmero
de usuarios encuestados, también se realizd una encuesta piloto. Otra técnica es
el analisis de la literatura, que utilizo datos bibliogréficos suficientes y relevantes
sobre variables de investigacion y cuestiones de gestion para desarrollar un marco

tedrico.
Instrumentos.

Se utilizé6 un cuestionario como herramienta de recopilacion de datos. Estas
herramientas le permitieron realizar encuestas de la manera mas eficiente posible.
La idoneidad del producto se evallo a través de 18 items, dando como resultado la
creacion de un documento instrumental. Adicionalmente, se utilizaron 16 items para

verificar la complacencia en los consumidores.
Prueba de confiablidad y validez.

Para obtener datos mas fiables, se determiné realizando un andlisis detallado de
cada método de encuesta. Asimismo, se realizO una prueba de validez, que

comprobd la coherencia y consistencia del contenido de la interrogante.
3.5 Procedimientos

Los métodos utilizados en el estudio actual fueron dos cuestionarios sobre Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en la gerencia de infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca que revelo ciertas pautas de qué esperar;
la informacién recolectada estuvo elaborada con moral y éticamente justificada por

el investigador.
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3.6 Método de analisis de datos

Todos lo recolectado fue analizado y se utilizé dos cuestionarios uno en mérito a la
primera variable (1) Calidad de Servicio y el otro de la variable (2) Satisfaccion del

Usuario. Para las hipotesis se hizo uso de una estadistica especifica.

3.7 Aspectos éticos

Para proteger los derechos de autoria, los autores de los instrumentos de
investigacion fueron debidamente citados en la seccidn de estos, y Io mismo ocurrio

con todas las teorias.
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V. RESULTADOS

Después de aplicar los instrumentos, la informacion obtenida se proceso y se dio

solucion a los objetivos, por lo cual:

Tabla 1
Relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario
Baja Media Alta Total

Calidad de Servicio Mala Recuento 39 66 0 105
% del total 14,9% 25,2% 0,0% 40,1%

Moderada Recuento 26 52 40 118
% del total 9,9% 19,8% 15,3% 45,0%

Alta Recuento 0 13 26 39
% del total 0,0% 5,0% 9,9% 14,9%

Total Recuento 65 131 66 262

% del total 24,8% 50,0% 25,2% 100,0%

Tabla 2
Medidas simétricas
E[ror T Significacion
estandar aproximada  aproximada
Valor asintotico P P
Ordinal por Gamma ,682 ,050 10,561 ,000
ordinal
N de casos validos 262

En la tabla 2 visualizamos que el puntaje de la prueba Gamma es altamente
significativo, por lo cual, existe nexo significativo directa entre la realizacion del
servicio y el sentir del consumidor. Esto quiere decir que si los consumidores no
reciben un buen trato en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca entonces el usuario tiene una baja satisfaccion
(insatisfecho).

Por otro lado, el 14.9% de los usuarios que reciben un trato inadecuado por parte

de la gerencia de municipalidad tienen una baja satisfaccion.
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Tabla 3
Nivel de la escala de satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje
Rendimiento Baja 93 35,5
percibido Media 130 49,6
Alta 39 14,9
Expectativas Baja 66 25,2
Media 144 55,0
Alta 52 19,8
Nivel de Baja 79 30,2
Satisfaccion Media 118 45.0
Alta 65 24,8
Total 262 100,0

La tabla 3 tiene como resultados al nivel medio como el mas frecuente en la escala
de satisfaccion del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca, siendo el 49.6% en rendimiento percibido, con el 55% en

expectativas y por ultimo con el 45% en Nivel de Satisfaccion.
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Tabla 4

Nivel Calidad de servicio del usuario

Frecuencia Porcentaje
Tangibilidad Baja 79 30,2
Media 105 40,1
Alta 78 29,8
Seguridad Baja 92 35,1
Media 118 45,0
Alta 52 19,8
Fiabilidad Baja 40 15,3
Media 144 55,0
Alta 78 29,8
Capacidad Baja 53 20,2
Respuesta Media 143 54,6
Alta 66 25,2
Empatia Baja 118 45,0
Media 79 30,2
Alta 65 24,8
Total 262 100,0

Con respecto a la tabla 4 indica también que el nivel medio es el predominante en
la Calidad de servicio del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca, siendo el 40.1% en tangibilidad, con el 45%
en seguridad, con el 55% en fiabilidad, con el 54.6% en capacidad de respuesta y

por ultimo con el 30.2% en empatia.
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Tabla b
Relacion entre las dimensiones de la Calidad de servicio con las

dimensiones de la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Nivel de

Rendimiento Expectativas Satisfaccion

Calidad de servicio

Rho de Tangibilidad Coeficiente de 421" 566" ,608”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 262 262 262
Seguridad Coeficiente de , 309" 727" 545"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 262 262 262
Fiabilidad Coeficiente de ,612™ ,353™ ,552™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 262 262 262
Capacidad Coeficiente de , 353" 431" 514"
de correlacion
Respuesta ;4 (pilateral) 000 000 ,000
N 262 262 262
Empatia  Coeficiente de ,288™ 575" , 751"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 262 262 262

En la tabla 5 se observa que, el valor de la prueba Rho de Spearman es altamente
significativa (p < 0.01), lo que significa, la existencia de una significancia entre los
elementos de la complacencia del usuario en la gerencia de infraestructura de una

Municipalidad Provincial de Cajamarca.
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Tabla 6
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variables con dimensiones Estadistico Gl Sig.
Tangibilidad ,202 262 ,000
Seguridad ,232 262 ,000
Fiabilidad ,290 262 ,000
Capacidad Respuesta 277 262 ,000
Empatia ,287 262 ,000
Calidad Servicio ,259 262 ,000
Rendimiento ,264 262 ,000
Expectativas ,280 262 ,000
Satisfaccion 227 262 ,000
Satisfaccion usuario ,250 262 ,000

Fuente: aplicacion de los cuestionarios a la muestra de estudio

En la tabla 6 se observa que, el valor de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov aplicado a las variables Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
altamente significativo, lo que indica que las puntuaciones generalmente no se

distribuyen normalmente, por lo que el analisis de correlacion se realizé utilizando

el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
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V. DISCUSION

El proposito del estudio fue la de fortalecer la democracia, el liderazgo y la
ciudadania respondiendo a las preguntas y objetivos de la investigacion, teniendo
en cuenta los resultados estadisticos, el contexto de la investigacion y el marco

tedrico.

En primer lugar, se parte de la discusion del objetivo general de la
investigacion donde se da conocer como se relacionan el sentir del consumidor y
su eficacia en mérito a las actividades en la orientacion del desarrollo de la alcaldia
de Cajamarca. De lo expuesto, podemos sefialar que hay un vinculo significativo
directo entre lo analizado, donde existe una mala atencion por parte los
trabajadores de la municipalidad de Cajamarca. Existe una relacion directa
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios con la
gestién de la infraestructura en la provincia y municipio de Cajamarca. Esto quiere
decir que, si los usuarios reciben mala calidad de servicio en la provincia de
Cajamarca y la gestion de infraestructura municipal, la satisfaccién de los usuarios
es baja y el 14,9% de ellos tienen mala calidad de servicio. Por lo tanto, se puede
comparar con el estudio de Silva et al. (2021) el estudio tiene una relacion con las
dos variables presentados. Los autores sefialan en base a eficacia en el actuar de
la institucion, esto repercute en la rentabilidad; es decir a los clientes se le debe
ofrecer una labor conveniente, pertinente, agil, flexible, visible, util, oportuno, seguro
y confiable alin en caso de imprevistos o errores, para que los clientes se sientan
comprendidos, atendidos personalmente, con dedicacion y eficiencia y se
sorprendan de mayor que el valor esperado, lo que resulta en mayores ingresos y
menores costos para la organizacion. Por otro lado, Real (2021) en su estudio
refiere que los servicios en el hospital han encontrado una gran escala de factores
qgue han disgustado a los usuarios del hospital, donde se ha permitiendo verificar la
precepcion de las familias de usuarios en la zona central de Paraguay. Entre ellos,
el autor considera el servicio al cliente como parte del marketing invisible porque no
se siente con un simple togque, sino que se puede evaluar, la satisfaccion se logra
creando una percepcion positiva del servicio, logrando asi el valor consistente
percibido en el hospital y del personal; es decir, existe una confiabilidad en el

hospital.
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Asi se tiene el estudio de Ganga et al. (2019), en su trabajo refiere que el servicio
al usuario es méas probable que decidan dénde obtener el producto o servicio que
necesitan, por lo que es importante refinar o adaptar el producto a las necesidades
de los compradores, ya que ellos tienen la ultima palabra. Por lo tanto, los autores
llegan a la conclusion la transparencia es la dimensién mas relevante, mientras que
las personas con mayor empatia son los que mejor desarrollan su actividad,
asimismo presentando la escala de su accionar con un incremento en valores
desfavorable o negativos. Por otro lado, se compara el estudio de Bayo et al. (2019)
en la cual consideran que la persona con mayor empatia puede realizar un buen
servicio al cliente, asimismo consideran otras caracteristicas representativas como
la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, establece a dar
una buena respuesta al servicio al cliente. Por lo tanto, llegan a la conclusion que
todas estas caracteristicas representadas en dimensiones los empleados del
transporte publico donde se obtiene un resultado desfavorable para la empresa de
se observa una mala atencion al usuario, y se queda de relevancia del éxito de la
actividad. La teoria que corrobora el presente trabajo de investigacion es el de las
emociones segun Rojas (2018) menciona que se establecen enfoques sobre
motivacion y satisfaccion quienes se relacionan con las emociones que llega a

sentir al ser humano.

Primer objetivo especifico, en la cual se determind la escala de satisfaccion
que siente el usuario, asi como la idoneidad del servicio. De la formula anterior, se
puede ver que las dos variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario son
altamente significativas, lo que indica que los puntajes no tienden a tener una
distribucion normal, por lo que se utiliza el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman para el analisis de este. Por lo cual, se puede comparar el estudio de
Gonzalez et al. (2019) refieren que la atencion al cliente de los centros deportivos;
por lo cual se establece que la actividad encomendada a los usuarios es el valor
del sentir que se da en el usuario quien recibe una de las dimensiones de mayor
impacto fue la complacencia del cliente; esta tuvo un resultado negativo por parte
del usuario; asimismo, existe una relacion entre lo esperado y al complacencia por
parte del usuario donde esta tienen menor presencia en lo esperado por el cliente.
Se debe garantizar la satisfaccion en términos de cantidad, calidad, tiempo y precio.

Las necesidades del cliente determinan la estrategia de la empresa en la
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produccion de productos y servicios. Asi se tiene el estudio de Izquierdo (2021)
refiere acerca de la calidad del servicio esta relacionada con la satisfaccion del
cliente, y la excelencia se logra cuando una organizacion es capaz de responder a
las necesidades del cliente de manera oportuna. El autor menciond que existe una
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente; no solo trata de
satisfacer las més altas exigencias de los clientes, sino también de mejorar la
calidad. Sin embargo, la situacion se complica por los cambios en las necesidades
y requisitos a lo largo del tiempo, asi como por el aumento de la competencia, y las
estrategias deben refinarse continuamente; por lo tanto, concluye que el cliente
tiene una percepcion sobre los servicios que recibe por parte de la organizacion
cuando recibe un servicio de alta calidad. Por otro lado, en el estudio de Morales
(2021) sostiene que la calidad del servicio deriva la realidad de la percepcion y la
percibe como deseo mas que como expectativas de las personas, ya que estas
Ultimas estan asociadas con el pensamiento y el analisis previos. Con base en sus
hallazgos, el autor afirma que un cliente esta satisfecho cuando se cumplen o
superan sus expectativas. Para maximizar la satisfaccion del cliente, debe existir
una sinergia entre los servicios y/o productos de la empresa y el cliente, por lo que
se concluye que existe una correlacién entre las variables cuando la calidad del

servicio es alta y la satisfaccion del usuario es mayor.

Segundo objetivo especifico: examinar el nexo entre estas variables segun su
infraestructura de la municipalidad provincial de Cajamarca. Segun los resultados
tenemos que las variables son altamente significativas. De acuerdo a lo expuesto
se tiene el estudio de Fanzo (2021) refiere que la complacencia del consumidor es
la respuesta por parte del usuario, de la cual se tiene que la empresa EPSEL
presenta un servicio de alta calidad donde el 72% los usuarios se encuentran
satisfechos. Por lo tanto, la valoracion del cliente sobre el grado de satisfaccion con
las caracteristicas del bien obtenido y la recompensa que recibe por el consumo.
Esta es una evaluacién del objeto, en la cual concluye que la empresa sus mejores
cualidades de servicio al cliente, y ellos estén contentos por el servicio adquirido.
Asi se tiene el estudio de Montalvo et al. (2020) realizaron una investigaciéon donde
la idoneidad en la capacidad como variable de estudio en el servicio al usuario
representa una percepcion muy significativa, en la cual el usuario no se encuentra

satisfecha. Estas percepciones de los usuarios enfatizan que la satisfaccion del
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cliente es una respuesta a la entrega del servicio y/o al consumo del producto.
Puede o no ser agradable; por lo que se puede concluir que existe una relacion
moderada donde una parte de la poblacion se encuentra parcialmente satisfecha y
la otra se encuentran en consistencia moderada. Asi se tiene el estudio comparativo
Veliz (2019) en su investigacion resalta caracteristicas de sus variables siendo
complacencia e idoneidad de los trabajadores; por lo cual, se reconocen como
aspectos fundamentales que explican el comportamiento ideal del consumidor. Al
evaluar la calidad desde la perspectiva de las expectativas, se basa en la
satisfaccion de las necesidades del cliente, es decir, incluyendo factores subjetivos
relacionados con el juicio del destinatario del producto o servicio, donde la escala
de satisfaccion es menor, puesto que no cumplen con las expectativas que buscan
los usuarios al ser atendidos por parte de los servidores publicos. Por otro lado,
también se evaluo el material, donde esto no presta un minimo de seguridad para
un buen servicio, donde los usuarios se quejan constantemente del servicio
asimismo los materiales o instrumentos que utilizan para brindar el servicio son
obsoletos, lo que impide que no se pueda brindar un buen servicio al ciudadano.
Asi se tiene los trabajos de Santa Cruz y Collantes (2019) donde consideran que el
sentir de complacencia como variable de estudio representa una mala actitud por
parte de la gerencia de dicho establecimiento de gimnasio; donde la parte de
servicios personales e higiénicos estan en malas condiciones, donde el servicio
también representa de una calidad de este para ser visto que los usuarios tengan
una mala percepcion de dicho servicio. Por lo tanto, se debe considerar el valor y
es importante comprender lo que quiere el cliente, lo que puede ser dificil de medir
porque los diferentes atributos de un producto o servicio pueden valorarse de
manera diferente. Conclusion el servicio debe perfeccionarse ya que se encuentra
en un nivel bajo, y los usuarios sugieren una estrategia adecuada y promover la
calidad de servicio. Por otro lado, los antecedentes que se relacionan con la
investigacién se tienen a Guadalupe (2020) concluyendo que la satisfaccion del
usuario tuvo un nivel regular el 74.3% y alto el 25.3%. Asi mismo Ulloa (2019)
encontré que la satisfaccion del usuario también estuvo en el nivel medio con el
51.3%, alto el 39.7% y bajo el 9%. También, Paiva (2018) encontrd en su resultado
gue en la satisfaccién tuvo un nivel regular con el 32.8%, nivel bueno con el 24.6%

y deficiente con el 22.6% y solo con el 14,9% muy deficiente. Estos resultados
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difieren con el estudio de Torres (2020) quien encontré un alto grado de satisfaccién
con el 60%, grado medio con el 35% y grado bajo con el 5%.

Por otro lado, se determiné la relacion que presenta las dimensiones de la
calidad de servicio con las dimensiones de la variable de satisfaccion del usuario,
donde se encontr6 la existencia de una significancia entre los elementos de la
complacencia del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca. Asimismo, en base al analisis que se realizé por medio
de la prueba Rho de Spearman, se pudo reflejar que la calidad de servicio y sus
dimensiones (Tangibilidad, Seguridad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y
Empatia) se relacionan positivamente con las dimensiones de la satisfaccion del
usuario (rendimiento, expectativas y nivel de satisfaccién), siendo esta una
correlacion directa de grado débil, moderado y fuerte. Por ultimo, segun. Duque
(2005) refiere que la fiabilidad es la capacidad que tiene una institucion privada o
publica en otorgar un ayuda de manera considerable, metédica y a la misma
positiva. Berry y Zeithami (1997) mencionan que la sensibilidad es una destreza de
los recursos humanos de la institucién que aportan en dar solucion al problema que
el usuario esta presentando. Duque (2005) también refiere que la seguridad se
deriva de la capacidad esto es que una entidad otorga a un consumidor o comensal,
manteniendo su bienestar, ofreciéndole ademéas un servicio de atencion unica.
ademas, menciona que la tangibilidad son aguellas apreciaciones que se tiene con
el servicio brindado por una institucién en un determinado lugar, donde el usuario
percibe el lugar donde acoge su atencion, las instalaciones que se encuentran en
el area, los dispositivos y materiales que se tiene, las operaciones realizadas y

como también el personal que asiste a la institucién.
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VI. CONCLUSIONES

Después de lo sefialado anteriormente se concluyo:

1. Existe relacion significativa directa entre la escala de satisfaccion del usuario
con la calidad de servicio. Indicando que los consumidores no reciben un
buen trato en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial

de Cajamarca entonces el usuario se encuentra insatisfecho

2. El nivel medio es el mas frecuente en la escala de satisfaccion del usuario
en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de

Cajamarca.

3. El nivel medio es el mas predominante en la Calidad de servicio del usuario
en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de

Cajamarca.

4. Existe relacion significativa directa entre las dimensiones de la escala de
satisfaccion del usuario con las dimensiones de calidad de servicio.
Mostrando que los elementos de la complacencia del usuario en la gerencia
de infraestructura entonces estan insatisfechos en sus componentes de una

Municipalidad Provincial de Cajamarca
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A la Gerencia Municipal se le sugiere implementar programas de
capacitacion al personal de la municipalidad y aplicar estrategias para
mejorar la calidad de servicio y a la percepcion del ciudadano cambie frente

a una calidad de servicio

2. Se recomienda a las autoridades del municipio de Cajamarca implementar
una estrategia de capacitacion para fortalecer al personal y asi aumentar la
satisfaccion de los usuarios, lo que demuestra que el municipio no cuenta

con una estrategia ni enfoque técnico en la gestion.

3. Se pide a los administradores de la institucion utilizar este estudio como
paradigma para describir el problema de malestar de los residentes o
usuarios urbanos y considerar el razonamiento y la toma de decisiones, lo
gue permite conclusiones y un pensamiento racional sobre el problema,

resolviendo problemas y mejorando la calidad de su actividad diaria.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de Medicion
estudio conceptual operacional
La calidad de Tang|b|l|dad 1-5
Conjunto de servicio se da Seguridad 6-10
estrategias y mediante la
acciones que buscan tangibilidad, la
Calidad de servicio Meiorar el servicio al s_eggr_ldad, la Fiabilidad 11-16 Ordinal
cliente, asi como la fiabilidad, la
relacion entre el capacidad de
consumidor respuestay la Capacidad De 17 - 20
empatia que se le da Respuesta )
al usuario Empatia 21-25
Se ve reflejada . L, Rendimiento
la satisfaccién al . 1-5
cuando sus . Percibido
. usuario es el .
expectativas fueron e Expectativas 6-8
. . rendimiento
satisfaccién del alcanzadas o] o .
: percibido, las Ordinal
usuario superadas por lo expectativas y el
brindado ylo nivel de satisfaccion Nivel de Satisfaccion 9-11
prestado.

del usuario




Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Calidad de servicio
¢Cual es la relacion | Determinar la relacion | Existe relacion Dimensiones Indicadores Escala Nivel y rango
entre la Calidad de | entre la Calidad de | significativa entre la T - - -
servicio y la | servicio y la Satisfaccién Cglidad de servicio y la > Tangibilidad 1-5 Ordlngl cuestionario .
Satisfaccion del | del usuario en el | Satisfaccion del usuario | » Seguridad 6-10 tipo Likert Baja
usuario en el | funcionamiento de la | en el funcionamiento de _—
funcionamiento de la | organizaciéon en | la  organizacion en > Fiabilidad 11-16 1 Totalmente en )
organizacion en | Cajamarca Cajamarca > Capacidad De 17 -20 desacuerdo Media
Cajamarca? 2 De_:sacuerdo .
Respuesta 3 Ni de acuerdo ni
Problgmas Objetivos especificos | Hipotesis especificas > Empatia 21 - 25 desacuerdo Alta
especificos OE 1. Conocer el nivel | HE 1. El nivel de la P 4 De acuerdo
Pl de la Calidad de servicio | Calidad de servicio en el 5 Totalmente de
¢ Cudl es el nivel de la | en el funcionamiento de | funcionamiento de la acuerdo
Calidad de servicio en | la  organizacion  en | organizacion en
el funcionamiento de la | Cajamarca Cajamarca es alto
organizacién en
Cajamarca? HE2. ElI nivel de la
P2. - ] Satisfaccion del usuario
¢ Cual es el nivel de la (?EZ[ IdSent_|f|fcar -erl nl(\j/e: en el funC|qnamJento de
Satisfaccion del S o Satstaceion e | la __organizacion —en
. usuario en el | Cajamarca es Alta
usuario en el | funcionamiento de la
funcionamiento de la | grganizacion en
organizacion en | Cajamarca
Cajamarca? HE3. Existe relacion Satisfaccion del Indicadores Escalas Nivel y rango
P3. OE3. analizar la relacion | Significativa entre de la usuario
¢Cudl es la relacion | entre de la Calidad de | Calidad de servicio con |5~ Rendimiento - Ordinal cuestionario Bajo
entre las dimensiones | servicio con las | las dimensiones de la o tipo Likert
de la Calidad de | gimensiones de la | Satisfaccion del usuario Percibido -
servicio  con las - i6 io | en el funcionamiento de , 1 Totalmente en Medio
dimensiones de la Z?t;f?jr?ggngﬁqli:ﬁ%agg la  organizacion  en > Expectativas 9-11 desacuerdo
Satisfaccion del Cajamarca 2 Desacuerdo Alto




usuario en el | la  organizaciébn en > Nivel de Satisfaccion 3 Ni de acuerdo ni

funcionamiento de la | Cajamarca desacuerdo

organizacion en 4 De acuerdo

Cajamarca? 5 Totalmente de
acuerdo

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA

Enfoque: Cuantitativo Poblacién y muestra Variable 1: Estadistica descriptiva:

Tipo: Basico.
Disefio: No experimental, transversal
Nivel: Correlacional

Método:

Descriptivo, deductivo,

hipotético.

La poblacién es de 820 usuarios
que acuden a la Gerencia de
Infraestructura de la Provincia de
Cajamarca

La muestra es de 262 usuarios que
acuden a la Gerencia de
Infraestructura de la Provincia de
Cajamarca

Técnica: Encuesta
Instrumento: El cuestionario
pertinente a la variable
independiente

Variable 2:

Técnica: Encuesta
Instrumento: El cuestionario
pertinente a la variable
correspondiente

las dos
servicio .

- La matriz de puntuaciones de
variables: Calidad de
Satisfaccion del usuario

Estadistica inferencial:

- Se usara el programa SPSS para rellenar los
datos de los instrumentos aplicados.

- Inferencia de los parametros a través de
técnicas estadisticas adecuadas.

Demostracién de las hipotesis a través del uso
del coeficiente de correlacién Rho Spearman y
prueba Gamma




Anexo 2

Cuestionario Sobre: Calidad de servicio en la gerencia de infraestructura de
una Municipalidad Provincial de Cajamarca

. El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo
propasito es recabar informacion de los usuarios en la gerencia de infraestructura
de una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Segun la situacion actual que
presenta la municipalidad, marque con una “X”’ la alternativa que considere la

adecuada:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Variable: Calidad de Servicio

TANGIBILIDAD

La municipalidad tiene las instalaciones en
condiciones adecuadas para una buena atencion

La municipalidad tiene una buena distribucion de
sus productos

El uso de la tecnologia es apropiado para la
municipalidad

La presentacion del personal es adecuada para
brindar un buen servicio al usuario.

La informacién brindada en la pagina web de la
municipalidad es apropiada para realizar un buen
servicio

SEGURIDAD

La municipalidad presenta espacios limpios y
ordenados

En la municipalidad existen productos que
pongan en riesgo su salud y la de su familia

En la municipalidad los productos que busca se
encuentran en buen estado

Los colaboradores brindan un trato adecuado en
el servicio (amabilidad, educacion y respeto)

10

Usted cree que en la municipalidad Ila
preparacion técnica de los trabajadores le da el
conocimiento adecuado para la atenciéon

FIABILIDAD

11

En la municipalidad, el personal se muestra
dispuesto para corregir algun error

12

El ambiente de la municipalidad es acorde a la
publicidad que ellos realizan




13

En la municipalidad los colaboradores realizan
bien el servicio desde el primer contacto

14

La municipalidad informa adecuadamente sus
promociones

15

La municipalidad informa puntualmente sus
promociones

16

En la municipalidad los empleados realizan los
procesos en el tiempo promedio establecido

CAPACIDAD DE RESPUESTA

17

En la municipalidad el personal lo ayuda cuando
usted llega

18

En la municipalidad constantemente existen
colas para pagar

19

En la municipalidad el horario de atencién al
cliente esta de acorde a sus necesidades

20

En la municipalidad la atencion en caja es
eficiente

EMPATIA

21

El personal entiende sus necesidades

22

Los colaboradores se esfuerzan por satisfacer
sus necesidades

23

El personal tiene paciencia a los reclamos que se
pueda realizar

24

El personal se anticipa a sus necesidades

25

Los colaboradores de la municipalidad le brindan
atencién personalizada




Validez y confiabilidad del Cuestionario sobre calidad de servicio en la
gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,953

25

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

Dimensiones elementos corregida suprimido
CS1 ,675 ,952
CS2 ,932 ,948
Css3 TANGIBILIDAD 900 1949
CS4 ,515 ,953
CS5 77 ,950
CS6 ,328 ,954
CSs7 ,579 ,952
css8 SEGURIDAD 717 1951
CS9 ,917 ,948
CS10 ,834 ,950
Cs11 ,804 ,951
CS12 470 ,954
CS13 ,545 ,953
cs1a FIABILIDAD 1900 949
CS15 ,968 ,948
CS16 917 ,948
CS17 454 ,954
€S18 CAPACIDAD DE 706 951
CS19 RESPUESTA ,681 ,952
CS20 ,530 ,953
CS21 ,588 ,952
CS22 ,947 ,948
Cs23 EMPATIA 213 ,955
CS24 ,320 ,955
CS25 ,599 ,952
ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig
Inter sujetos 105,444 9 11,716
Intra sujetos Entre elementos 37,184 24 1,549 2,830 ,000 < ,01

Residuo 118,256 216 547
Total 155,440 240 ,648

Total 260,884 249 1,048

Media global = 3,09



Cuestionario sobre satisfacciéon del usuario en la gerencia de infraestructura
de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

. El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo
propésito es recabar informacion de los usuarios en la gerencia de infraestructura
de una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Segun la situacién actual que

[{gnll

presenta la municipalidad, marque con una “X” la alternativa que considere la
adecuada:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Variable Satisfaccion del Usuario
RENDIMIENTO PERCIBIDO 1 2 3 4 |5
Percibo que la municipalidad tiene lo que busco.
2 | Considero que los precios que pago por los
productos y servicios que brinda la municipalidad
son los adecuados

3 | Los productos que adquiere la gerencia de
infraestructura son entregados correctamente
4 | El producto adquirido de la gerencia de
infraestructura satisface las necesidades y
deseos de los usuarios

5 |Utlizo con frecuencia y me sirven las
herramientas digitales de la municipalidad
(zoom, WhatsApp, Facebook).

EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5
6 | Los servicios que brinda la municipalidad son
cumplidos de acuerdo a lo ofrecido.

7 |La opinibn de terceros influye en seguir
adquiriendo los servicios de la municipalidad

8 | Me quedo conforme con lo que la municipalidad
me brinda.

NIVEL DE SATISFACCION 1 2 3 4 5
9 | Recomendaria los productos de la municipalidad
a otros.

10 | Me siento satisfecho con los servicios que brinda
la municipalidad

11 | La municipalidad da un valor adicional que lo
diferencia de la competencia.

|_\




Validez y confiabilidad del Cuestionario sobre satisfaccion del usuario en la
gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

N de elementos

,920

11

Dimensiones

Correlacion total de
elementos corregida

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido
Su1l , 799 ,910
SuU2 ,813 ,906
SU3 RENDIMIENTO 785 910
PERCIBIDO
SuU4 ,495 ,920
SuU5 ,557 ,920
SuU6 ,455 ,923
SuU7 EXPECTATIVAS ,670 ,913
SuUs ,803 ,908
SuU9 ,955 ,898
SU10 NIVEL DE SATISFACCION ,851 ,909
SU1l1 ,684 ,917
ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig
Inter sujetos 61,464 9 6,829
Intra sujetos Entre elementos 16,218 10 1,622 2,965 ,003<,01

Residuo 49,236 90 547
Total 65,455 100 ,655

Total 126,918 109 1,164

Media global = 3,03



Anexo 3

Consentimiento informado

Municipalidad Provincial
San Ignacio

“Afio de la unidad la paz y del desarrollo”

AUTORIZACION PARA REALIZACION DE INVESTIGACION

San Ignacio, 24 de mayo del 2023.
Dr.
Juan Pablo Muro Moreno.
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE POSGRADO-FILIAL CHICLAYO
CIUDAD.
ASUNTO: Autorizacion para realizar investigacion.

De acuerdo a la solicitud enviada por usted a mi despacho, le informo,
que es politica de nuestra institucién, brindar todo el apoyo a su personal que se
encuentra desarrollando trabajos de investigacion cientifica, cuyos resultados
beneficien tanto a los investigadores como a la institucion donde se realiza el
estudio, por lo que:

En mi calidad de Gerente de Infraestructura y Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio AUTORIZO, al Lic. José Jeffrey Arias
Rodriguez, identificado con DNI 70094952, estudiante del programa de Maestria
en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, el desarrollo de la investigacion
titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gerencia de
infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca”.

Asimismo, se asume el compromiso de brindar las facultades
correspondientes para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Es propicia la ocasion para expresar las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

Cordialmente.

SURCTIRA ,. et

Ing. Juan C. Izquierdo Pi

de Infr y Desarrolo Terrtorial
Municipalidad Provincial — San Ignacio.

@ (076) 35602 (076) 356048 | (076) 356071
a 3anignacio pe @ amepsi@outiook.com AV. SAN IGNACIO N° 101

www.munisanignacio.gob.pe SAN IGNACIO - PERU




Anexo 4

Evaluacion por juicio de expertos

§ || ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca’. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: DEXI MELENDRES ALVERCA

Grado profesional: Maestria &) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional ()

Control Previo

Areas de experiencia profesional: Tesoreria . .
Responsable de remuneraciones y compensaciones

Institucién donde lak : RED INTEGRADA DE SALUD SAN IGNACIO

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos (=)

en el area: Masde5afios ()

Experiencia en Investigacién
Psicomeétrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala Likert

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de

Nombre de la prueba: e gy 3
P Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

Autor(a): José Jeffrey aras Rodriguez

Procedencia: Morales, (2021)

A los usuarios de la Gerencia de Infraestructura de la Municipalidad

Administracion: Provincial de San Ignacio

Tiempo de aplicacion: 03 horas

Ambito de aplicacién: Municipalidad provincial de San Ignacio

Significacion: El presente cuestionario forma parte de un estudio de

investigacion, cuyo proposito es recabar informacion de los
usuarios en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)
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Escala /area

Dimensiones
o subcategorias

Definicion

Calidad de
servicio
(ordinal)

-Tangibilidad

-Seguridad

-Fiabilidad

-Capacidad de Respuesta
-Empatia

- Definida por Fontalvo et al. (2020) como la
apariencia que de las instalaciones de las
organizaciones en lo referente a:
infraestructura, equipos de oficina,
colaboradores, entre otros.

- Segun Coronel et al. (2019) manifiesta que,
es la atenciébn responsable, segura,
competente y cortés que ofrecen los
colaboradores a los clientes a fin de estos
puedan inspirar en los consumidores
credibilidad.

- Seguin Morocho (2019) Es la habilidad que
tienen los  colaboradores de las
organizaciones para ofrecer un servicio tal y
conforme se ha prometido, haciendo este sea
fiable.

- Segun Montalvo et al. (2020) Representa la
disponibilidad que tienen los colaboradores
para atender a los clientes en las necesidades
que estos puedan presentar a fin de que el
servicio ofrecido sea rapido.

-Segiin Ramos et al. (2020) Es el interés, la
atencion minuciosa y personalizada que
brinda las organizaciones hacia los clientes,
haciendo que los servicios sean accesibles,
de facil comunicacion y entendimiento.

Satisfaccion
del usuario
(ordinal)

-Rendimiento Percibido
-Expectativas
-Nivel de Satisfaccion

-Segin Moreno (2019) Se refiere al
desempefio que ha tenido el producto
después de haber sido utilizado por el cliente.
-Explica Monroy (2019) Considerado como
los anhelos que poseen los clientes en lo que
se refiere a obtener algo. estas se producen
como consecuencia de: las promesas que las
empresas efectian a sus clientes por ejemplo
a través de la publicidad.

-Afirma Molina (2019) Posterior a efectuada la
adquisicién del producto el cliente podra
experimentar tres niveles de satisfaccion: la
insatisfaccion, esta se percibe cuando lo que
el cliente observa es mucho menor a lo que
ha anhelado; la satisfaccion esta se obtiene
cuando lo que se observa es igual a lo que el
cliente tuvo como expectativa y finalmente
esta la complacencia, siendo esta el resultado
de que lo percibido es mucho mayor de los
esperados.
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Presentacion de instrucciones
A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca-
elaborado por José Jeffrey Arias Rodriguez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El ftem se [ criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
faciimente, es 2. Bajo nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
decir, su sintacticay acuerdo con su significado o por laordenacion de
semantica son estas.
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 sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)
relacion légica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
la dimensién o nivel deacuerdo) dimension.
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacién moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
o importante, es estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 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: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia
de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

. Primera dimension: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacién entre la dimension tangibilidad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial

de Cajamarca

- : < " Observaciones/
Indicadores |ltem Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Activos, 1,2.3
mobiliario </ /7/ ’4

T
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b |

Apariencia del
personal

4

3

?

Informacién
institucional

; 4

11

7

T

Segunda dimensién: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimension seguridad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento,

atencion del 6,7,8.9,10 // /7 ’7

personal

Tercera dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relaciéon entre la dimensién fiabilidad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Habilidades del 3

personal 11,12,13,14,15,16 7

Cuarta dimensién: Capacidad de Respuesta
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimension Capacidad de
Respuesta y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Predisposicion, 3 4/ /7

disposicion 17,18,19,20
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Quinta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimension empatia de
Respuesta y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Entendimiento
de necesidades | 212232425 1 4 v

Sexta dimension: Rendimiento Percibido

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre la Rendimiento Percibido y la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Percepcion 1,234 l-7 L7 /7

Social media 5 3 Zf 7

Setima dimensién: Expectativas

Objetivos de la Dimension: Analizar la relaciéon entre Expectativas y la satisfaccion
del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de
Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Servicio recibido 6 3 Lf

<X

Opiniones 7.8 5 7 7
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. Octava dimension: Nivel De Satisfaccion

. Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre Nivel de Satisfaccion y la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Expectativas, 9,10,11 L/
satisfaccion // L/

Firma del evaluador

DNI: Y3250% %)
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PERU | Ministerio de Educacion | gqycacion Superior Universitaria Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001370512

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

MELENDRES ALVERCA
DEXI

DNI

48250281

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
17/10/22

0612-2022-UCV

052-175145

05/04/2021

01/09/2022

Fecha de emision de la constancia:
15 de Julio de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacié
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un software gratuito

descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N* Ley N* 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digital y su R
aprobado mediante Decreto Supremo N* 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Gnicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N* 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pera / (511) 500-3930



rﬁfi ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido

seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y

satisfaccion del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial

de Cajamarca’. La evaluacion

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

OMAR ALHI SAAVERDRA URCIA

Grado profesional: Maestria () Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional (¥ )

Gerente de Administracion
Sub Gerente de Educacion, Cultura, Recreacion y Deporte

Areas de experiencia profesional: Unidad de Caja

Sub Gerente De Programas Sociales

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO

Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ¢ 9
en el area: Mas de 5 afios (- )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde

)

2. Propésito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala Likert

Nombre de la prueba:

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de
Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

José Jeffrey aras Rodriguez

Autor(a):
Procedencia: Morales, (2021)
Administracién: A los usuarios de la Gerencia de Infraestructura de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio

Tiempo de aplicacion:

03 horas

Ambito de aplicacion:

Municipalidad provincial de San Ignacio

Significacion:

El presente cuestionario forma parte de un estudio de
investigacion, cuyo propédsito es recabar informacion de los
usuarios en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)
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Escala /area

Dimensiones
o subcategorias

Definicion

Calidad de
servicio
(ordinal)

-Tangibilidad

-Seguridad

-Fiabilidad

-Capacidad de Respuesta
-Empatia

- Definida por Fontalvo et al. (2020) como la
apariencia que de las instalaciones de las
organizaciones en lo referente a:
infraestructura, equipos  de oficina,
colaboradores, entre otros.

- Segun Coronel et al. (2019) manifiesta que,
es la atencion responsable, segura,
competente y cortés que ofrecen los
colaboradores a los clientes a fin de estos
puedan inspirar en los consumidores
credibilidad.

- Seglin Morocho (2019) Es la habilidad que
tienen los  colaboradores de las
organizaciones para ofrecer un servicio tal y
conforme se ha prometido, haciendo este sea
fiable.

- Seguin Montalvo et al. (2020) Representa la
disponibilidad que tienen los colaboradores
para atender a los clientes en las necesidades
que estos puedan presentar a fin de que el
servicio ofrecido sea rapido.

-Segin Ramos et al. (2020) Es el interés, la
atencién minuciosa y personalizada que
brinda las organizaciones hacia los clientes,
haciendo que los servicios sean accesibles,
de facil comunicacion y entendimiento.

Satisfaccion
del usuario
(ordinal)

-Rendimiento Percibido
-Expectativas
-Nivel de Satisfaccion

-Segin Moreno (2019) Se refiere al
desempefio que ha tenido el producto
después de haber sido utilizado por el cliente.
-Explica Monroy (2019) Considerado como
los anhelos que poseen los clientes en lo que
se refiere a obtener algo/ estas se producen
como consecuencia de: las promesas que las
empresas efectlan a sus clientes por ejemplo
a través de la publicidad.

-Afirma Molina (2019) Posterior a efectuada la
adquisicion del producto el cliente podra
experimentar tres niveles de satisfaccion: la
insatisfaccion, esta se percibe cuando lo que
el cliente observa es mucho menor a lo que
ha anhelado; la satisfaccién esta se obtiene
cuando lo que se observa es igual a lo que el
cliente tuvo como expectativa y finalmente
esta la complacencia, siendo esta el resultado
de que lo percibido es mucho mayor de los
esperados.




‘é:' ESCUELA DE POSGRADO

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del

Usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca-
elaborado por José Jeffrey Arias Rodriguez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

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

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se | criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
faciimente, es 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
decir, su sintacticay acuerdo con su significado o por laordenacion de
semantica son estas.
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 sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)
relacion légica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
la dimension o nivel deauerdo) dimension.
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacion moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
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 ftems 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

Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio y Satisfacciéon del Usuario en la Gerencia
de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

. Primera dimensién: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre la dimensién tangibilidad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial

de Cajamarca

X : . |Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Activos, 1,2,3 "
mobiliario “‘5 ‘7> 3
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Apariencia del 4 Y 7/
personal / 7 &
Informacion L/
institucional 5 f

Segunda dimension: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Analizar la relaciéon entre la dimension seguridad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento, o L A
atencion del 6.7,8.9.10
personal

Tercera dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre la dimension fiabilidad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Habilidades del .Z: 2 :/

personal 11,12,13,14,15,16 — —rt?

Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion entre la dimension Capacidad de
Respuesta y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
. s xp [ | / [ ,"'I /
Predisposicion, i~ L I
disposicién 17,18,19.20 l [ |
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Quinta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimensién empatia de
Respuesta y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Entendimiento 1] /| [

de necesidades 21,22,23,24,25 ' l

Sexta dimension: Rendimiento Percibido

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre la Rendimiento Percibido y la
satisfaccién del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Percepcion 1,234 A B!

~

Social media 5 | i l7/ /

Setima dimension: Expectativas

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre Expectativas y la satisfaccion
del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de
Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Servicio recibido 6 L Lf L . /
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Opiniones 7.8 L ( Q’ /

Octava dimension: Nivel De Satisfaccion

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion entre Nivel de Satisfaccion y la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
) -~
Expectativas, 9,10,11 ' 9 A ’)\
satisfaccion — — s

Firma del evaluador

DNI: 77425/
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Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido

seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y

satisfaccion del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial

de Cajamarca”. La evaluacion

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

HENRRY ANTONIO MALCA JIMENEZ

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor )
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional (><.)

Administracion

Areas de experiencia profesional: Gerente de Planeamiento y Presupuesto

Gerente Municipal

Institucion donde labora:

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO

en el area:

Tiempo de experiencia profesional 2a4afios ( )

Mas de 5 afios (SQ

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala Likert

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia de

Nombie.de i prosb: Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca
Autor(a): José Jeffrey aras Rodriguez
Procedencia: Morales, (2021)

Administracion:

A los usuarios de la Gerencia de Infraestructura de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio

Tiempo de aplicacion:

03 meses

Ambito de aplicacién:

Municipalidad Provincial de San Ignacio

Significacion:

El presente cuestionario forma parte de un estudio de
investigacion, cuyo propésito es recabar informacion de los
usuarios en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo teérico)
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Escala /area

Dimensiones
o subcategorias

Definicién

Calidad de
servicio
(ordinal)

-Tangibilidad

-Seguridad

-Fiabilidad

-Capacidad de Respuesta
-Empatia

- Definida por Fontalvo et al. (2020) como la
apariencia que de las instalaciones de las
organizaciones en lo referente a:
infraestructura, equipos de  oficina,
colaboradores, entre otros.

- Segln Coronel et al. (2019) manifiesta que,
es la atencion responsable, segura,
competente y cortés que ofrecen los
colaboradores a los clientes a fin de estos
puedan inspirar en los consumidores
credibilidad.

- Segun Morocho (2019) Es la habilidad que
tienen los  colaboradores de las
organizaciones para ofrecer un servicio tal y
conforme se ha prometido, haciendo este sea
fiable.

- Segulin Montalvo et al. (2020) Representa la
disponibilidad que tienen los colaboradores
para atender a los clientes en las necesidades
que estos puedan presentar a fin de que el
servicio ofrecido sea rapido.

-Seglin Ramos et al. (2020) Es el interés, la
atencibn minuciosa y personalizada que
brinda las organizaciones hacia los clientes,
haciendo que los servicios sean accesibles,
de facil comunicacion y entendimiento.

Satisfaccion
del usuario
(ordinal)

-Rendimiento Percibido
-Expectativas
-Nivel de Satisfaccion

-Segin Moreno (2019) Se refiere al
desempefio que ha tenido el producto
después de haber sido utilizado por el cliente.
-Explica Monroy (2019) Considerado como
los anhelos que poseen los clientes en lo que
se refiere a obtener algo. estas se producen
como consecuencia de: las promesas que las
empresas efecttian a sus clientes por ejemplo
a través de la publicidad.

-Afirma Molina (2019) Posterior a efectuada la
adquisicion del producto el cliente podra
experimentar tres niveles de satisfaccion: la
insatisfaccion, esta se percibe cuando lo que
el cliente observa es mucho menor a lo que
ha anhelado; la satisfaccion esta se obtiene
cuando lo que se observa es igual a lo que el
cliente tuvo como expectativa y finalmente
esta la complacencia, siendo esta el resultado
de que lo percibido es mucho mayor de los
esperados.
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca-
elaborado por José Jeffrey Arias Rodriguez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se | criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacién de
estas.

relacién légica con
la dimensién o

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 sintaxisadecuada.
1. totaimente en El item no tiene relacion légica con la dimensién.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
dimension.

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacién moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
o importante, es estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 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

Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia
de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca

. Primera dimensién: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimensién tangibilidad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial

de Cajamarca

) ) . . | Observaciones/
Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Activos, 1,23

mobiliario l/z !1 j
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Apariencia del 4

personal Vl (/( "(
Informacién

institucional 5 s | O (7

Segunda dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimensién seguridad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento,

atencion del 6,7,8,9,10 v( “ L/(

personal

Tercera dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Analizar la relacién entre la dimension fiabilidad y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial
de Cajamarca

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Habilidades del

personal 11,12,13,14,15,16 Y a1 (7

Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta
Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion entre la dimension Capacidad de
Respuesta y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Predisposicion,

disposicion 17,18,19.20 V\ ) %
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Quinta dimensién: Empatia
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion entre la dimensién empatia de
Respuesta y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Infraestructura de una
Municipalidad Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Entendimiento

de necesidades 21,22,23,24,25 Vl “1 C’(

Sexta dimensién: Rendimiento Percibido
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacién entre la Rendimiento Percibido y la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Percepcion 1,234 (/{ %
9
Social media 5

k|

Setima dimensién: Expectativas
Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion entre Expectativas y la satisfaccion
del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de

Cajamarca

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio recibido

Y

(7
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Opiniones 7.8
g “ 4

Octava dimensién: Nivel De Satisfaccion

Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion entre Nivel de Satisfaccion y la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad
Provincial de Cajamarca

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

satisfaccion

Expectativas, 9.10,11 [1 VZ 7




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

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutive de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titules administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
MNumero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director De La Escuela De Posgrado

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacian

Fecha de Expedician
Resolucidn/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001370506

MALCA JIMENEZ
HENRRY ANTONIO
DNI

70094382

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
oTH217

0360-2017-UCV

052-020886

23/04/2016

1710972017

Fecha de emision de la constancia:
15 de Julio de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacién
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en al siio web de la Suparintendencia Nacional de Eduwcacion Superior Universitaria - Sunedu
(www sunedu gob pa), utilizando lectora de cddigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseear un software gratuito
descargado desde internet.

Documenio alectronico emitido an el marco de la Ley N Ley N® 27289 — Ley de Firmas y Cerfificados Digitales, y su Reglamanto
aprobado mediante Decreto Supremo N* 052-2008-PCM.

(") El presente documento deja constancia dnicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Sanliago de Surco - Lima - Perd [ (511) 500-3930



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BUSTAMANTE CORONEL WILHELM, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca”, cuyo autor es
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