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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar la relacion entre la
gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Morales, San Martin, durante el afio 2023. La investigacion fue de tipo basica y
disefio no experimental descriptiva correlacional. La poblacion y la muestra lo
conformaron 35 trabajadores administrativos. La técnica fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Los resultados demostraron que, el nivel de gestion
de calidad fue alto con 57.1 % (20), medio con 28.6 % (10) y bajo con 14.3 % (5).
El nivel de satisfaccidon del usuario fue alto con 54.3 % (19), medio con 31.4 % (11)
y bajo con 14.3 % (5). Las dimensiones de planificacién, organizacion, direccion y
control estan relacionadas positiva y significativamente con la variable satisfaccion
del usuario, encontrandose valores del coeficiente rho de Spearman iguales a
0.688, 0.734, 0.637 y 0,632 respectivamente. Se concluydé que, existe relacion
positiva considerable (rho = 0.780) y significativa (p — valor = 0.000 < 0.05) entre la
gestién de calidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Morales, San Martin 2023.

Palabras clave: Gestién de calidad, satisfaccion del usuario, planificacién y

organizacion, fiabilidad y capacidad de respuesta.



ABSTRACT

The objective of this research work was to evaluate the relationship between quality
management and user satisfaction in the District Municipality of Morales, San
Martin, during the year 2023. The research was of a basic type and non-
experimental descriptive correlational design. The population and sample were
made up of 35 administrative workers. The technique was the survey and the
instrument was the questionnaire. The results showed that the level of quality
management was high with 57.1% (20), medium with 28.6% (10) and low with
14.3% (5). The level of user satisfaction was high with 54.3% (19), medium with
31.4% (11) and low with 14.3% (5). The dimensions of planning, organization,
direction and control are positively and significantly related to the user satisfaction
variable, with values of Spearman's rho coefficient equal to 0.688, 0.734, 0.637 and
0.632 respectively. It was concluded that there is a considerable positive
relationship (rho = 0.780) and significant (p - value = 0.000 < 0.05) between quality
management and user satisfaction in the District Municipality of Morales, San Martin
2023.

Keywords: Quality management, user satisfaction, planning and organization,

reliability and responsiveness.



INTRODUCCION

La importancia de la calidad en cualquier ambito o industria es innegable,
independientemente del tamafio de las empresas involucradas. Incorporar la
excelencia en los procesos facilita la administracion de la fabricacion y la
supervision al acelerar y uniformar los métodos. Ademas, colabora en la
gestion efectiva de los peligros, considerando el contexto de la empresa, el
ambito de trabajo, el involucramiento de las partes afectadas, entre otros
factores. (Escuela Europea de Excelencia, 2022). La satisfaccion del usuario,
por otro lado, tiene como objetivo identificar oportunidades de mejora del
servicio basadas en una comprension profunda de las necesidades del

usuario (Marcel, 2023).

La responsabilidad principal de garantizar un progreso adecuado en la
direccion de la calidad recae en el gobierno y todas las agencias relevantes,
asegurando la eficiencia y eficacia en la felicidad de las necesidades publicas.
La gestion se rige por diversas responsabilidades, como la formulacion de
métodos y procedimientos destinados a implementar politicas nacionales
innovadoras, asi como la clarificacion de cada fase del proceso de desarrollo,
entre otros aspectos (Blas et al., 2022). No obstante, cada entidad demanda
enfoques particulares para alcanzar sus metas. No obstante, la carencia de
una administracion adecuada en la mayoria de las instituciones publicas
impacta negativamente en su progreso, Debido a que el propdsito y enfoque
de la institucién no abarcan un analisis minucioso, lo cual complica el logro de

sus objetivos y entorpece la eficacia laboral (Arjona et al., 2022).

En este escenario, es importante recordar que el sector publico
contemporaneo se encuentra mejor informado y capacitado en relacion a la
vida politica, econémica y social. Satisface de manera mas eficaz las
necesidades y prevé las anticipaciones de los ciudadanos, mucho a nivel
individual como en favor de la comunidad en su totalidad. Actualmente, los
ciudadanos participan activamente en diversas actividades y suman ideas

para proteger sus derechos. Ante esta situacion, la mayoria de los tres niveles



de gobierno muestran signos de necesitar actualizacion (Guerrero, 2020).
Esta situacion provoca el descontento de la poblacion hacia el Estado y
genera una disminucion en la confianza en el desempefio de las entidades
gubernamentales, en particular, los gobiernos a nivel ministerial y local.
(Calderén et al., 2022).

En el entorno colombiano, en relacién con la complacencia de los residentes
con las entidades gubernamentales, el 31% dice que no recibe un apoyo
oportuno y de calidad, y el 26% dice que hay retrasos en recibir respuestas.
Por otra parte, un 68 % reportd sentirse "contento” con el servicio
proporcionado en su tramite mas reciente. Ademas, un 65 % afirmé que los
servicios les "inspiran confianza", un 60 % sefial6 que "satisfacen sus
requerimientos como usuarios”, un 56 % destacé la dedicacion de los
funcionarios, y un 55 % los percibi6 como "altamente actualizados". Sin
embargo, solo el 31 % expreso satisfaccion con la respuesta proporcionada
por la institucion en casos de problemas recurrentes en el proceso (Direccion
de Estudios Sociales, 2019).

En Ecuador, el 32% de los usuarios estaban insatisfechos o nada satisfechos
con la gestion de calidad de las entidades gubernamentales. Por lo tanto, se
requiere esencial la profundizacion de los problemas con el propésito de
identificar soluciones que contribuyan a aumentar su grado de complacencia
(Vera et al., 2023). En este contexto, se establece una relacion positiva entre
el rendimiento y la confiabilidad. En ultima instancia, una mayor eficiencia de
los servicios publicos fortalece la confianza en las instituciones
gubernamentales. De ahi la relevancia del control de calidad, ya que asegura
la complacencia del usuario, tiene un impacto beneficioso en la entrega de
servicios gubernamentales (Valenzuela citado en Direccion de Estudios
Sociales, 2019).

Como parte de la coordinacién de las instituciones publicas peruanas, es muy
importante elevar la excelencia de los productos y servicios proporcionados a

los ciudadanos. Esta perspectiva involucra la creacion y mejora de servicios



gue consideren lo que se necesita de la poblacion, integren diversos canales
de atencion, definan criterios de excelencia en la oferta de servicios y empleen
Sistemas de informacién y comunicacion para conservar comunicacion con
personas y organizaciones, en beneficio del pais. Estas iniciativas buscan
perfeccionar la calidad de los servicios gubernamentales y otras medidas

relacionadas (Gobierno del Pera, 2023).

A nivel local, se nota una notable ausencia de informacion relevante sobre la
satisfaccion de los residentes en el municipio de Morales, asi como una falta
de comprension de la situacion actual en cuanto al control de calidad. Una
comprensién oportuna, imparcial y adecuada de los indicadores
institucionales u organizativos es, indudablemente, de gran relevancia tanto
para las entidades publicas como privadas, ademas de otras organizaciones.
Para abordar los problemas mencionados, es esencial que el Municipio de
Morales lleve a cabo investigaciones que posibiliten establecer la conexién

entre el control de excelencia y el contento de los usuarios.

Partiendo de los desafios identificados, el problema general fue: ¢Cual es la
relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin - 2023? los problemas
especificos fueron: ¢ Cual es el nivel de la gestion de calidad? ¢ Cual es el
nivel de satisfaccion de los usuarios? ¢Cual es la relacion entre las

dimensiones de la gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios?

La confiabilidad de este estudio se basa en la importancia de proporcionar
informacion significativa acerca de las teorias y el entorno que esta vinculado
con la administraciéon de la excelencia y la satisfaccion del cliente. Estos
fundamentos teoricos estableceran una base sdélida para establecer
conexiones conceptuales que enriqueceran las discusiones y conclusiones del
estudio. Adicionalmente, esta investigacion posee implicaciones practicas al
abordar la carencia de informacion acerca del grado de aplicacién de la
administracion de la excelencia y el nivel de felicidad ciudadana en el

municipio distrital de Morales. Por ultimo, este estudio resulta relevante,



puesto que nos permite determinar la necesidad de la calidad en la
consecucion de la felicidad de los residentes locales en Morales y entender
con mayor precision su influencia en la satisfaccion de los residentes locales.
Asimismo, en el ambito social, esta investigacion fue de gran utilidad para el
municipio de Morales. Ofrece datos significativos acerca de la condicion de
las practicas de administracion de la excelencia en las administraciones
locales. También se puede evaluar el contento de los habitantes en relacién
con la calidad que se brinda en los servicios estatales. Estos hallazgos sirven
como indicadores que las autoridades pueden utilizar para tomar decisiones
estratégicas informadas basadas en el comportamiento de las variables
identificadas. Es muy importante sefalar que el estudio se lleva a cabo
siguiendo un enfoque metodolégico adecuado y que los resultados obtenidos
estdn sujetos a revisidn por pares para garantizar que sean objetivos y

pertinentes para los propésitos de la indagacion.

En virtud de lo expuesto, el Objetivo General fue: Determinar la relacion entre
la gestidn de calidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Morales, San Martin - 2023. Objetivos Especificos: Conocer el nivel de la
gestion de calidad. Establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Determinar la relacion entre las dimensiones de la gestién de calidad y la

satisfaccion del usuario.

Ademas, la Hipotesis General fue: Existe relacion entre la gestion de calidad
y la satisfaccion del usuario n la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin
—2023. Las Hipotesis Especificas Fueron: el nivel de la gestion de calidad es
alto. H2: El nivel de satisfaccion del usuario es alto. H3: Existe relacion
significativa entre las dimensiones de la gestion de calidad y la satisfacciéon

del usuario.



MARCO TEORICO

El estudio realizado por Corrente et al. (2023), Se acepta en todo el mundo
gue la apariencia de una ciudad es un factor altamente determinante del
bienestar de los habitantes. En este articulo, a partir de un conjunto de
atributos predefinidos, investigamos la aplicabilidad del método de Analisis
de Satisfaccion Multicriterio (MUSA). Para ello, presentamos un cuestionario,
compuesto por items sobre la satisfaccion de diez sectores de la gestidon
ambiental urbana, a una muestra de estudiantes académicos. El estudio nos
permiti6 afirmar que, en la muestra considerada, los ciudadanos son
bastante exigentes, lo que significa que las expectativas de los ciudadanos
se cumplen sélo si expresan el mayor nivel de satisfaccién. Segun Zheng et
al. (2022), Estudios previos muestran que la satisfaccion de pasajeros en
servicios de autobus difiere segun el género. Nuestros resultados muestran
gue la diferencia de género existe tanto en términos del tipo de importancia
como de la prioridad de mejora de los atributos. Especificamente, las
mujeres se asocian con mayores prioridades de mejora en relacion con
“velocidad”, “servicio al cliente”, “seguridad”, “exposicion al ruido y la
contaminacion” e “informacion al cliente” en Porto Alegre, y con respecto al
“acceso al transporte”, “informacion al cliente”, “facilidad de traslado”,

‘comodidad en las terminales de integracion” y “rapidez” en Fortaleza.

Segun Dos Santos & Lima (2021), El trabajo tuvo como objetivo proponer un
modelo interdisciplinario de apoyo a la decision para la evaluacion referente
a la excelencia del transporte colectivo basado en enfoque multicriterio. La
metodologia se realizé tomando como fundamento el analisis desagregado
y agregado de los indicadores con Proceso Analitico Jerarquico (AHP),
generando un indice de calidad para el municipio en estudio y andlisis de
sensibilidad. Los resultados muestran la relevancia del modelo propuesto,
resaltando los principales indicadores y el indice final para el caso estudiado.
El grupo operativo fue considerado prioritario para el municipio, con el indice
de Calidad del Transporte Publico (PTQI) mas bajo por grupo. Los resultados

enfatizaron la baja calidad del servicio en el municipio, que presenté un PTQI



de 0,472. El trabajo contribuye al estado del arte al proponer un modelo para
evaluar la calidad del PT (Transporte Publico), y asiste a las autoridades
publicas y agentes operadores en el procedimiento de eleccion con respecto

a la mejora en cuanto al sistema de transporte publico.

El estudio realizado por Santa et al. (2019), Las plataformas de gestion
electronica (e-Gobierno) estan volviéndose fundamentales como una
herramienta estratégica en la provisién de servicios e-Gobierno a empresas
(e-G2B). Este estudio se propone examinar tanto los impactos directos como
los efectos indirectos que transforma esto en servicios electronicos en
relacién con la complacencia de las personas que utilizan los servicios
electronicos del gobierno. Basandonos en una muestra de usuarios de
servicios e-G2B de Arabia Saudi, nuestras conclusiones iniciales indican que
los impactos de la confianza en la satisfaccion de los usuarios estan
mediados por las medidas de eficacia del sistema e-G2B. A diferencia de
investigaciones anteriores, nuestros hallazgos muestran una relacion inversa
entre la confiabilidad en los servicios en la red y la calidad del servicio, lo que
sugiere que este descubrimiento podria tener implicaciones relevantes en

términos tedricos y practicos.

En un estudio realizado de Ladewski & Al-Bayati (2019) La gestion de la
seguridad a menudo se considera trivial y auxiliar de las actividades
comerciales principales. En esta investigacion, se examing la teoria de la
supervision de la calidad para evaluar el grado de la relacién existente entre
la seguridad y el control de calidad. Enfoque metodologico: Se evaluaron
componentes de un modelo teérico de administracion de la calidad en
profesionales especializados en calidad y la seguridad, haciendo uso de
datos obtenidos a través de una encuesta en linea que constaba de 40
preguntas. Se completaron un total de 144 encuestas, la mayor parte
proviniendo de organizaciones manufactureras. Resultados: Los hallazgos
demuestran una solida coherencia interna entre las variables, y existe una
alta correlacion entre las respuestas proporcionadas por los profesionales

especializados en calidad y seguridad. Conclusion: Esta investigacion



amplia la comprension de la teoria relacionada con la administracion de la
excelencia al incluir un énfasis en la gestién de la calidad vinculada a la
gestion de seguridad, demostrando que las funciones de seguridad y calidad

de una organizacién pueden seguir el mismo modelo de gestion.

Asimismo, TSOU et al. (2021), En este informe, se efectda una revision en
profundidad del grado de adhesion a practicas de gestion de calidad total
(TQM) y responsabilidad social empresarial (RSE) en el rendimiento
corporativo. Su obijetivo es llenar los vacios existentes en la literatura sobre
practicas de GCT y RSE e identificar futuras agendas de investigacion a
estudiar. Por lo tanto, los resultados mostraron que la TQM y la RSE son
herramientas excelentes y tienen similitudes comunes para apoyar el logro
de la sostenibilidad corporativa. Sin embargo, las practicas de GCT han
atraido mas atencion que las iniciativas de RSE. Por tanto, los resultados
estadisticos revelan algunas lagunas que aun no se han explorado. Vale la
pena considerar la integracion de TQM y RSE. Sin embargo, otros
investigadores deberian identificar los factores criticos de éxito que

promueven las practicas de TQM o dificultan la integracién de la RSE.

Sin embargo, Zabala et al. (2021) en su trabajo de investigacion tuvo como
objetivo examinar los efectos suscitado por las soluciones planificadas sobre
los recursos comerciales (ERP) en la administracidon organizacional y la
satisfaccion de los ciudadanos en Riobamba, Ecuador. Utilizaron métodos
cuantitativos y descriptivos para investigar a usuarios de servicios de
agencias gubernamentales en la region, empleando el disefio de
matematicas estructurales PLS-SEM para considere los recursos que se
perjudica la gobernanza institucional, la satisfaccion del usuario y cémo estos
aspectos afectan el uso del sistema ERP. Como resultado, se encontré que
existe un vinculo estrecho entre la excelencia del servicio y la satisfaccion
ciudadana, ademas también se observd una conexion con la mejora de la
gestidon organizacional en las diferentes entidades gubernamentales de
Riobamba. Estos resultados respaldan la relevancia de que las agencias

gubernamentales mejoren continuamente la calidad de los servicios lo que



mejora a su vez el contento de la ciudadania y la eficiencia de la gestion
organizacional, lo que podria ser valioso para otras entidades

gubernamentales en busca de mejoras similares.

El estudio llevado a cabo por Marcos y Coelho (2022), Se centro en la
excelencia de la excelencia en el servicio, la contentacion del cliente como
componentes importantes que influyen en la lealtad y las ofertas de servicios.
Para lograr este objetivo, los autores llevaron a cabo un enfoque descriptivo
cuantitativo utilizando una muestra de 1.000 consumidores de servicios en
Portugal. Los resultados del sondeo indicaron que excelencia en dicha
prestacion servicios y la satisfaccion del cliente tienen efectos positivos en la
retencion y la disposicion de recomendar los servicios y su disposicion a
recomendar. Respecto a la configuracion de la investigacion, los autores
emplearon un formulario estructurado para la adquisicién de informacion. La
encuesta se estructurd en tres secciones, siendo la primera parte enfocada
en la opiniobn de los clientes sobre la excelencia de los servicios
proporcionados, la segunda parte se enfoco en la satisfaccidon del cliente con
los servicios brindados y la tercera seccion se centré en el valor de la
experiencia del cliente. Los datos recopilados se analizaron mediante
estadisticas descriptivas.

Por otro lado, Shanmugam y Chandran (2022) Los autores realizaron un
estudio para investigar cual es la relacién que tiene el servicio de banca
online con la satisfacciébn de los clientes. Para este estudio, emplearon
enfoques cuantitativos y descriptivos, trabajando con una muestra de 600
clientes de bancos comerciales en la ciudad de Chennai. El estudio demostro
que, al tener una mejor calidad del servicio brindado, mayor serpa la
satisfaccion de los clientes. Es decir, los clientes que percibieron una alta
calidad en los servicios brindados por los bancos comerciales mostraron un
mayor nivel de satisfaccibn. Ademas, se ha demostrado que brindar un
servicio excelente tienen impactos significativos en satisfacer a los clientes.
En resumen, este analisis evidencia la factibilidad en los servicios de los

bancos comerciales, de poder optimizarlos continuamente para aumentar



aun mas la satisfaccion del cliente, lo que también puede ser de interés para
otras empresas que buscan mejorar la excelencia en el servicio y la

contentacion de su clientela.

Aunque Tarazona (2019), quien es su investigacion tuvo como proposito
valorar el efecto de desarrollo para capacidades del personal evaluado bajo
el contexto de las oficinas de la municipalidad de Huanuco, Perd, en la
administracion de la excelencia en el servicio publico en 2018. El estudio fue
cuasiexperimental. Pre y postest, prospectivo y longitudinal. Se seleccion6
de la poblacion un total de 356 funcionarios, los cuales fueron no
probabilisticos y funcionarios que laboran en el gobierno local y municipio de
Huanuco. El tipo de andlisis fue descriptivo y para el andlisis final se empleé
la prueba de Wilcoxon para evaluar los rangos. Como resultado, antes de la
intervencion, el 42,7% (152 personas) de los usuarios estaban muy
insatisfechos con los servicios publicos locales y de la ciudad, y el 4,5% (16
personas) estaban satisfechos. En el postest el nimero aumento al 40,4%
(144 personas), mostrando una diferencia significativa, y la satisfaccion de
insatisfaccion disminuy6 al 1,1% (4 personas). El desarrollo de habilidades
laborales tiene impactos significativos en la administracién de calidad que
deben tener los servicios estatales brindado por el gobierno local de
Huénuco (Z = -16,363, p < 0,05).

En particular Alshourah (2021), El objetivo de este andlisis es examinar como
se aplica la administracion de calidad total (TQM) e identificar el nivel de su
aplicacion y la correlacion entre los componentes de la TQM y los
indicadores de calidad en hospitales privados acreditados de Jordania. Para
analizar los datos se utilizaron analisis factorial confirmatorio (AFC) y
regresion lineal mudltiple. Los resultados revelaron que el nivel de
implantacion de la GCT en los hospitales privados jordanos era alto.
hospitales privados jordanos era alto. Las investigaciones muestran que la
dedicacion y respaldo de la direccién ejecutiva en las areas de calidad,
planificacion estratégica basada en la calidad, gestion de informacion y

datos, capacitacion y compromiso de los empleados, enfoque en el cliente y



el deseo de mejorar constantemente tienen un impacto significativo en los
resultados. Este estudio puede ayudar a demostrar la viabilidad de
estrategias integradas de gestidn de la calidad, lo que podria ayudar a los
gestores de hospitales a comprender mejor de los beneficios de la practica
de la GCT vy, por lo tanto, a mejorar los resultados de calidad en sus

hospitales.

Especificamente Concha et al. (2022) Realizaron una investigacion para
establecer cuéles son las relaciones que se da entre la excelencia del
servicio con las satisfacciones de los usuarios que se tiene en la
municipalidad de Huarochiri en Peru. Este estudio se realizé en Huarochiri,
region de Lima, Per( y se basa en un enfoque cuantitativo. Se administré un
cuestionario a 250 personas de los servicios gubernamentales. Como
metodologia se tomé un disefio de corte transversal, no experimental. Esto
significa que la informacion se recopila en momentos especificos sin
intervencion. Los andlisis revelan que hay una conexion favorable y
estadisticamente relevante entre la excelencia de los servicios publicos y la
complacencia de los clientes. También se encontraron relaciones
moderadas entre las dimensiones de confianza y complacencia, seguridad y
complacencia, empatia y complacencia, y visibilidad y complacencia. En
resumen, este estudio destaca la relevancia de la excelencia en provision de
servicios debe aceptar varias reglas para lograr un nivel 6ptimo de

complacencia del usuario en un municipio dado.

Segun Mamani et al. (2022), quienes tuvieron como objetivo principal
estableces la conexién que tiene entre la felicidad del usuario y la calidad del
servicio con respecto a su calidad e atencion en las bibliotecas estatales de
las diferentes municipalidades de Puno en Perd. La metodologia de
investigacion seguida en este estudio cientifico siguiod los lineamientos de la
investigacion cuantitativa y correlacional. La muestra lo conformaron una
suma de 11 bibliotecas gubernamentales provinciales y sus usuarios mas
frecuentes, para ello se optd por una muestra de 368 de estos usuarios.

Como instrumento de investigacion se utilizo la Norma Técnica para medir la
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primera variable y el modelo LIBQUAL para medir la segunda variable.
Resulta de esta investigacion en su en su mayoria de las bibliotecas
gubernamentales provinciales de Puno tienen un grado bajo de cumplimento
de la Norma Técnica, en cuanto a la satisfaccion del usuario igualmente se
visualiz6 niveles bajos. Se concluye de este estudio que no existe relacion

importante entre estas variables.

Asimismo, Rojas et al. (2022), Este estudio descriptivo busca determinar la
efectividad dentro de la gestion gubernamental que tiene el gobierno
electronico, esto en el contexto distrital del municipio de Jose Leonardo Ortiz
para el periodo 2019. La poblacion incluyé a los 46 trabajadores, que
representaron la muestra total, eliminando la necesidad de técnicas de
muestreo. Los criterios de inclusion requerian ser empleado del Municipio de
JLO y trabajar durante el periodo de investigacion. Se utilizé un "Checklist
de cumplimiento de objetivos del gobierno electronico del MDJLO",
instrumento que contiene un cuestionario para recopilar informacion acerca
del conocimiento que se tiene del Gobierno Electrénico en la municipalidad.
Se observo un entendimiento sélido del gobierno electrénico y percepciones
favorables sobre procesos internos y externos, aunque no concluyentes. Se
enfatiza la necesidad de directrices politicas para mejoras, incluyendo
sensibilizacién, concienciacion, empoderamiento y aplicacién de estrategias

municipales enfocadas en resultados.

El estudio realizado por Cuba (2022) Este enfoque comenzé a afectar la
excelencia de los servicios de los trabajadores en la complacencia de los
clientes en los gobiernos locales de Saylla, con sede en Cusco. La
investigacion tuvo lugar en la regidon de Saylla, Cusco, Peru, y se bas6 en un
enfoque cuantitativo. El disefio del estudio se caracteriz6 como descriptivo
en lugar de experimental, lo que significa que se recolecto informacion sobre
el estado actual de impacto en la excelencia la administracion del personal y
la satisfaccidén de los usuarios. Se obtuvo como resultados de investigacion
gue la encuesta aplicada ponen de manifiesto que la gestion eficiente de los

trabajadores tiene un impacto relevante en la complacencia de los clientes
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en el Municipio Regional Saylla-Cusco. Ademas, se encontraron relaciones
importantes y positivas entre la particularidades de la atencion al cliente y su
satisfaccion. En conclusion, este estudio enfatiza la relevancia de conservar
y perfeccionar la excelencia de la atencion sanitaria cumpla con mdltiples
requisitos para lograr un nivel 6ptimo de satisfaccion de los clientes en un

municipio especifico.

Segun La Torre (2022) El propoésito de la investigacion fue la correlaciéon
entre excelencia del servicio y la felicidad de los clientes en el municipio de
Tabaconas, provincia de San Ignacio. Utilizamos una medida LIBQUAL de
muestra llamada Califigue su biblioteca para evaluar la satisfaccion del
usuario. El resultado demostré que un numero importante de usuarios
participantes percibieron la calidad del servicio. como promedio (57,1%),
mientras que el 23,5% considero que la atencién fue mala y solo el 19,4% la
calific6 como buena. En cuanto a la satisfaccion después de recibir el
servicio, el 51.5% de los usuarios reportaron una satisfaccion regular, el
24.5% expresaron una mala satisfaccién y solamente el 24% indicaron una
buena satisfaccidn en relacion con el servicio proporcionado. Se concluye de
esta investigacién que optimizar o mejorar los servicios y su calidad es una
caracteristica esencial para poder incrementar satisfacer a los usuarios con

los servicios brindados.

El estudio realizado por Santilldan & Saavedra (2021) se propusieron
determinar el nivel de conciencia entre los empleados del municipio de
Moyobamba. Este andlisis se efectud en el distrito de Moyobamba Region
San Martin - Pera. El método utilizado para recopilar datos fue la encuesta
dirigida al personal administrativo de la administracion publica local. En
cuanto a la metodologia aplicada fue no experimental y tuvo como finalidad
establecer relaciones causales. Los resultados del estudio arrojaron que el
rendimiento de los funcionarios administrativos de la ciudad fue promedio.
Ademas, el aspecto desempefio laboral del empleado recibi6 la calificaciéon
mas alta, mientras que el aspecto reflexién y accion recibi6 la calificacion

mas baja. En conclusion, este estudio muestra que existe la necesidad de
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mejorar las capacidades laborales del personal administrativo del gobierno
local de Moyobamba. Por lo tanto, se recomienda brindar capacitacion e
implementar intervenciones para mejorar el desempefio de las tareas y

reducir conductas contraproducentes.

Segun Gaviria del Aguila & Delgado (2020), tuvieron como objetivo analisis
de la mejora del servicio publico para fortalecer la gestion de la
administracion publica local. Este analisis tuvo lugar en la zona de San
Martin, en Peru. Se utilizé un enfoque cuantitativo mediante la realizacion de
una encuesta dirigida a los funcionarios publicos locales. El disefio del
estudio se caracteriz0 por ser no experimental y orientado a la identificacién
de relaciones causales. Los estudios demuestran que la mejora de los
servicios publicos desempefia un rol crucial en fortalecer la autonomia local.
Asimismo, se notd una conexidn positiva y relevante entre el mejoramiento
de los servicios gubernamentales y el fortalecimiento de la autonomia local.
En resumen, este estudio subraya la importancia de mejorar los servicios
publicos como un factor critico para desbloquear la capacidad de crecimiento
en el municipio de San Martin. Por tanto, se anima a las autoridades locales
a adoptar medidas para mejorar los servicios publicos y contribuir asi al
desarrollo sostenible local.

El estudio realizado por Shupingahua et al. (2022), La investigacién buscé
explorar cual es la relacion que se da en los servicios estatales electrénicos
y la satisfaccion de la ciudadania en la municipalidad de San Martin en 2021.
El enfoque metodoldgico es basico, de caracter no experimental, la muestra
obtenida de la poblacion fue de 145 usuarios seleccionados de manera
probabilistica mediante cuestionarios. Resultados generales: La calificacion
de los servicios electronicos se sitta en un nivel intermedio del 75%,
afectado por la informacion desactualizada, esto afecta la correcta ejecucion
de solicitudes y trdmites. En cuanto a la satisfaccion de la ciudadania bajo la
jurisdiccién del municipio se obtuvo un porcentaje del 77%, ubicandose en

un nivel intermedio.
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Ademas, Palomino et al. (2017), tuvo como objetivo evaluar el estereotipo de
administracion que tienen en la cadena de suministro de café organico, en el
contexto del departamento de San Martin, esta investigacion forma parte de
una investigacion amplia y a largo plazo sobre la administracion de la cadena
antes mencionada en el pais. La investigacion fusiond los aportes de
investigadores con experiencia en la evaluacion y evaluacion del sistema de
suministro agricola a escala global. Al mismo tiempo, se tomaron en cuenta
los riesgos que influyen en el desarrollo y el flujo de todo el sistema de
suministro. Las contribuciones del entorno proporcionan un enfoque de
administracion de la cadena de suministro de café organico apropiado para
examinar los obstaculos tanto internos como externos que reducen la
eficacia de esta. Cabe resaltar que este modelo analice y solicite
observaciones de expertos para trabajar juntos para implementar
simulaciones basicas que ayuden a mejorar los procesos y organizar las
cooperativas de productores de café en los mercados nacionales e
internacionales y reconocer la calidad y la sostenibilidad hasta el Pera.

En el contexto tedrico que tenemos de la primera variable que es la gestidon
de la calidad, la definicibn como un compendio articulado de procedimientos
y acciones meticulosamente disefiadas para la consecucion de objetivos
especificos, subrayando asi la relevancia de una plan estratégico y
cuidadosa ejecucién en la busqueda de la excelencia. Asimismo, se destaca
la perspectiva del enfoque de la calidad como un conjunto meticuloso de
procedimientos y acciones diseflados para alcanzar objetivos especificos,
segun la definicidbn de Westreicher (2020). La nocién de calidad no se limita
Uunicamente a la excelencia en productos y servicios, sino que, segin Aguado
et al. (2022), abarca dimensiones cruciales en las relaciones interpersonales,

las comunicaciones y la oferta en general.

Aguado et al. (2022) también subrayan que proporcionar calidad implica la
necesidad de disefar procesos clave, oportunos y eficientes, asegurando la
sostenibilidad de ofertas competitivas con integridad y suficiente capacidad

de respuesta. Desde una perspectiva temporal, Atlas Consultora (2020)
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conceptualiza la calidad como una cualidad intrinseca, universalmente
reconocida, que perdura en el tiempo, destacando que los trabajos de
calidad trascienden las modas efimeras y se erigen como referentes mas alla

de las tendencias momentaneas.

La orientacién hacia la calidad implica un proceso continuo de mejora en una
entidad, centrdndose en procesos y personas como pilares fundamentales
para alcanzar el éxito, segun Conexion ESAN (2020). Esta implementacion
no solo requiere un enfoque de liderazgo y gestion organizacional, sino
también una vision sistémica que incluya todas las interacciones entre los
diversos elementos de una empresa. Ademas, Conexion ESAN (2020)
destaca que la calidad no solo se mide por caracteristicas fisicas y
funcionales, sino también por la felicidad del cliente y del usuario, ampliando
asi la evaluacion mas all4 de aspectos puramente técnicos. Este enfoque
integral representa un paradigma esencial para la gestion efectiva y
sostenible de la calidad en cualquier entidad. La nocién de calidad, tal como
se expone en el estudio de Aguado et al. (2022), trasciende la mera esfera
de la excelencia del producto y servicio, extendiéndose hacia la calidad en
las relaciones, comunicaciones y la oferta en general. Este enfoque
multidimensional demanda la implementacion de procesos claves, oportunos
y eficientes, constituyendo un requisito esencial para la sostenibilidad de
ofertas competitivas, destacando asi la interconexion entre calidad y

competitividad.

Por otro lado, Atlas Consultora (2020) introduce la nocion de calidad como
una cualidad intrinseca, universalmente reconocida y perdurable en el
tiempo. Se destaca que los trabajos de calidad trascienden las efimeras
tendencias del momento, subrayando la importancia de una perspectiva a
largo plazo en la administracion de la calidad, donde la permanencia en la
supremacia se erige como un criterio fundamental. Asimismo, la orientacion
hacia la calidad, como se expone por Conexién ESAN (2020), implica un
proceso continuo de mejora arraigado en la entidad, enfocado tanto en

procesos como en el avance de las habilidades humanas para alcanzar el
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éxito. Este enfoque, ademas, demanda una vision sistémica que contemple
todas las interacciones entre los diversos elementos de una empresa,
constituyendo, de esta manera, un enfoque integral de liderazgo y gestion

organizacional.

Asimismo, la calidad, segun la misma fuente de Conexiéon ESAN (2020), se
extiende mas alla de los atributos fisicos y funcionales, extendiéndose hacia
la esfera emocional de la satisfaccion del cliente y del usuario. Esta
ampliacion de la evaluacion de calidad mas alla de los aspectos técnicos
tradicionales enfatiza la importancia de comprender y abordar la experiencia
subjetiva del usuario como componente clave en la gestion de la calidad, la
cual tenemos las siguientes dimensiones de la variable:

La planificacion, considerada un pilar fundamental en la gestion empresarial,
ha sido enfatizada por expertos notables en el @mbito organizacional. Segun
Peter Drucker (1954), figura prominente en la gestion moderna, la
planificacion efectiva es crucial para anticipar y definir los objetivos que
guiaran las acciones de una organizacion. Henry Mintzberg (1994)
complementa esta idea al proponer que la planificacion estratégica debe ser
un proceso continuo y adaptable, capaz de ajustarse a un entorno
empresarial dinamico.

En cuanto a la organizacion, Henri Fayol (1916) destaca que implica la
creacion de una estructura que facilite la ejecucion eficiente de las
actividades planificadas. Mintzberg (1979), por su parte, amplia esta nocion
al sugerir que la organizacion no solo debe considerar la estructura formal,
sino también las estructuras informales que influyen en el comportamiento
organizacional.

La direccién, también conocida como liderazgo, se revela como un
componente critico en la gestion, segun indican diversos expertos. John
Kotter (1990) sefiala que el liderazgo efectivo radica en la capacidad de influir
en otros para lograr objetivos compartidos. Drucker (1954) complementa
esta perspectiva al resaltar que la direccién eficaz implica alentar e incentivar
a los integrantes de la entidad, creando un entorno propicio para el logro de

metas.
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En términos de control, Hans Brech (1961) sostiene que esta funcidn
esencial en la gestion implica la comparacion del desempeiio real con los
estandares preestablecidos y la implementacion de medidas correctivas
cuando sea necesario. Kaplan y Norton (1996), en un enfoque mas actual,
presentan la idea del tablero de control integral como un instrumento de

control que va mas alla de las métricas financieras convencionales.

En el &mbito estatal, la satisfaccion del usuario emerge como una
preocupacién en aumento, considerada una manifestacion clave de
efectividad y eficiencia en la gestion publica (Cobo et al., 2023). Garcia y
Gomez (2022) subrayan que la satisfaccion del usuario es un constructo
unidimensional que refleja la impresion percibida por parte de los clientes
sobre el desempefio de algun servicio, siendo esencial para mantener una
reputacion positiva y asegurar la fidelizacion y aumento de clientes. Estos
factores forman un modelo que aporta valor a la gestién de las empresas u
organizaciones y parte de las ciencias administrativas, haciendo énfasis por
supuesto en las teorias de las relaciones humanas (Isuiza et al., 2023). Es
por eso que, dada la importancia de la satisfaccion, las empresas deben
preocuparse por todos los aspectos o elementos que impactan en la
complacencia de los trabajadores (Mora et al., 2022).

Asi también, la satisfaccion del cliente, este concepto se entiende como el
sentimiento de contento que surge cuando Un articulo o servicio alcanza las
alteraciones del consumidor. Kotler (2006) destaca que este término esta
estrechamente relacionado con la evaluacion del desempefio real en
relacion con el servicio brindado. Seclén y Darras (2005) afiaden que la
conformidad del consumidor resulta fundamental para que una persona
experimente satisfecha al recibir un servicio, subrayando la significancia de
satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas. La relevancia
de la satisfaccion del cliente se manifiesta en su capacidad para valorar la
excelencia de la asistencia prestada, proporcionando informacion valiosa
gue permite determinar si se han cumplido las expectativas iniciales del

cliente (Guzman y Priego, 2005).
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En el &mbito gubernamental, la satisfaccion del usuario se convierte en una
preocupacion creciente, siendo parte de una importante manifestacion de
efectividad y eficiencia en la gestion publica (Cobo et al., 2023). Garcia y
Gomez (2022) afiaden que la satisfaccion del usuario es un constructo
unidimensional que refleja la impresion percibida por parte de los clientes
sobre el desemperio de algun servicio, lo cual es fundamental para mantener
una buena reputacion con comentarios positivos, garantizando asi la
fidelizacién y el aumento de clientes. Asimismo, la felicidad de los clientes
respecto al servicio prestado desempefia un papel determinante en la
calidad del servicio. Rey et al. (2022) sugieren que las empresas e
instituciones deben comprender las expectativas y beneficios que los
clientes esperan, respondiendo con atencion adecuada y servicios con
calidad. Segun los mismos autores, la administracion de calidad necesita la
dedicacion completa de cada integrante de la institucidon, desde los niveles
mas altos hasta los colaboradores, y la formulacion de mecanismos y
procedimientos especificos de calidad de servicio.

Resulta primordial gestionar cambios a nivel empresarial u organizacional
para potenciar el capital humano, centrando la satisfaccion como uno de los
principales factores para el cambio organizacional (Diaz et al., 2023). La
satisfaccion, en este contexto, se convierte en un indicador clave de que la
empresa esta cumpliendo con sus objetivos, lo que favorece la prevision y
atencién de problemas potenciales. Sin embargo, desde la perspectiva del
empleado, el nivel de satisfaccion esta correlacionado con las condiciones
laborales, la motivacion y el burnout. Segun Kotler (2006), la conformidad del
consumidor, evaluada en relacion al servicio proporcionado, juega un papel
crucial en este proceso. Seclén y Darras (2005) complementan este
concepto, destacando que la satisfaccion que tienen los usuarios no solo
esta relacionada con el desempeifio real, sino también con la importancia de
cumplir con las anticipaciones de los clientes para satisfacer sus
necesidades. Ademas, la relevancia de esta satisfaccion se revela en su

capacidad para evaluar la excelencia de la asistencia prestada, brindando
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informacion valiosa para determinar si se han cumplido las expectativas

iniciales del cliente (Guzman y Priego, 2005).

De manera que se presentaron las siguientes dimensiones:

La fiabilidad, como componente clave en la valoracion de la excelencia de
los servicios, ha sido destacada por varios expertos en gestion. En palabras
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), reconocidos por su modelo
SERVQUAL, quien menciona que esta dimension habla de la capacidad de
la empresa para brindar un servicio prometido de forma precisa y
consistente. Esta coherencia en la entrega del servicio contribuye
significativamente a la percepcion positiva del cliente.

La capacidad de respuesta, segun los mismos autores mencionados
anteriormente, se vincula con la disposicién y la agilidad de la empresa para
brindar soporte y un servicio optimo a sus usuarios. La capacidad de
respuesta, segun su modelo, implica la disposicion de los empleados a
proporcionar un servicio eficiente y oportuno, influyendo directamente en el
contento de los usuarios en funcién del servicio y en la percepcion general
de calidad de este.

La seguridad, en el contexto de los servicios, ha sido abordada por diversos
expertos como un aspecto crucial. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990)
sostienen que la seguridad hace alusién a la capacidad de la empresa para
inspirar confianza y reducir el riesgo percibido en la prestacion del servicio.
Esta dimension es esencial para generar una relacion de confianza con el
cliente y fomentar la lealtad a largo plazo.

En cuanto a los aspectos tangibles, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
sugieren que estos se refieren a los elementos fisicos, instalaciones y
apariencia del personal que integran la ejecucion del servicio. Los aspectos
tangibles contribuyen a la percepcion general que se tiene del servicio y su
calidad, ademas pueden influir en la decision del usuario de utilizar o no los

servicios de una empresa.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y Nivel de Investigacion

Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo basica o fundamental, ya que esta no fue
alterada o modificada y se observo el comportamiento tal cual suceden
en las variables, aportando a la comunidad cientifica nuevos
conocimientos y fortalecimiento de los actuales en cuanto al contexto y
tema de estudio planteado. Los estudios basicos nacen a partir de una
teoria y se desarrolla en la misma, lo que genera informacién logica
ampliada, pero sin enfocarla netamente en una perspectiva puntual
(Muntané, 2010).

Disefio de investigacion

Del mismo modo el estudio fue descriptivo, disefio no experimental y
correlacional, ademas al no realizar alteraciones en la variable
independiente con respecto a su comportamiento frente a la variable
dependiente, se tiene una investigaciébn con corte transversal. Es
correlacional y descriptiva por que se describen la relacion entre las
variables y sus dimensiones. La recoleccién de datos se realizé en un

tiempo determinado. Quedando el esquema de estudio de la siguiente

manera.
O1
M r
O

M: Muestra de estudio
O1: Gestion de calidad
O2: Satisfaccion del usuario

r: Relacion entre O1y O2
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3.2.

3.3.

Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Gestion de calidad

Definicién operacional:

Es la medicidon del aprendizaje organizativo, conocimiento organizativo y
la organizacion del aprendizaje. Sera medida mediante la escala de
Likert.

Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicion operacional:
Es la medicion de la designacién en cuanto a la satisfaccion del usuario,

se medird mediante la escala de Likert

Nota: los conceptos, dimensiones e indicadores estan en los Anexos

operacializacion de las variables

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis

Poblacién

Hernandez y Mendoza ( 2018) manifiestan que es “conjunto de todos los
casos que tienen relacién con una serie de caracteristicas”.

La poblacion fueron 35 empleados que forman parte del equipo

administrativo del Municipio de Morales en el afio 2023.

Criterios de inclusion
Trabajadores del area administrativa
Criterios de exclusion
Trabajadores de otras areas

Muestra

Es una representacion de la poblacion de estudio en profundidad
(Tamayo y Tamayo, 2004). Para el desarrollo correcto del estudio se
tomé una muestra de 35 trabajadores representativos del equipo

administrativo de la institucion municipal 2023.
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Muestreo

En este caso no hubo necesidad de aplicar la técnica del muestro ya que

la muestra y la poblacion fueron las mismas.
Unidad de analisis

Un trabajador (a) del area administrativa.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica
Se empleo la encuesta como técnica para la recopilacion de los datos de
la muestra de estudio, permitiendo de esta manera poder sistematizar
los datos encontrados en las variables de interés (Lopez Roldan y
Fachelli, 2015).

Instrumentos

En cuanto a los instrumentos de estudio se aplicé dos cuestionarios,
estos se realizaron con preguntas estructuradas los cuales se
establecieron en funcibn de medir las dimensiones e indicadores
planteados: Para la variable independiente “Gestién de calidad” se
empled la escala ordinal, este cuestionario fue compuesto por 15 items
y 03 dimensiones, la segunda “Satisfaccion del usuario” conté con 15
items 03 dimensiones. Se utilizo la escala de Likert para ambas
variables: Completamente en desacuerdo(l), en desacuerdo (2),
indiferente (3), de acuerdo (4) y de acuerdo(5).

Se utilizo los siguientes niveles de valorizaciéon: bajo, medio y alto, estos
intervalos seran en funcion de un puntaje minimo y maximo que podria

metrar a las dimensiones y sus respectivas variables.
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3.5.

3.6.

3.7.

Validacion

Para la validez de los instrumentos se utilizo el juicio de expertos, estos
expertos fueron 03 especialistas en los temas de investigacion y 2
metoddlogos.

Confiabilidad

Para la confiabilidad de la aplicacion del instrumento en una muestra de
20 encuestas se utilizo el Alfa de Cronbach, los resultados (ver anexos)
fueron: gestion de calidad tuvo como resultado un indice de 0.899 y de
la satisfaccion del usuario fue= 0,939 ambas estan en el rango de

“Excelente” por lo tanto, los datos son muy confiables para su aplicacion.

Procedimientos

Los procedimientos se establecieron una vez que se obtuvo la
autorizacion formal institucional para que se ejecute la investigacion, se
procedi6 a aplicar la encuesta a los trabajadores cuyos resultados fueron
resumidos usando una hoja excel que permitié establecer un orden a la
organizacion de los datos para que despues utilizarse el SPSS donde se
determinaran los resultados correspondientes de acuerdo con los

objetivos propuestos.

Métodos de andlisis de datos

El metodo de andlisis de datos se establecio considerando la estadistica
descriptiva que nos permite ver los niveles en que se encuentran las
variables y la estadistica inferencial donde se determind la relacion y
correlacion entre variables, ambos proceso se realizé considerando la
distribucion normal de los datos donde se utilizdé el estadistico de
Shapiro-Wilk por ser sus muestras menores a 50 datos, los resultados
se manifestaron que no hay normalidad en los datos porque lo que se
uso el RHO de Spearman para la interpretacion de los datos

inferenciales.

Aspectos éticos
Los aspectos éticos son de relevancia internacional desde 1947 a través

del codigo de Nuremberg lo que en significacién fueron:
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e Consentimiento informado: Se procedié a entregar un documento
donde se informd a los encuestados de los objetivos de la investigacion
y de la importancia de la recoleccion de datos a través de su propia

interpretacion de los cuestionarios que les alcanzamos.

e Se explico la beneficencia de la investigacion a nivel social y su
importancia de los resultados para la toma de decisiones que lleven a un
mejoramiento de la gestibn de claridad y la satisfaccion de los

ciudadanos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de la gestion de calidad

Tabla 1.
Nivel de la gestion de calidad

Nivel Intervalo frecuencia %
Deficiente [15- 35] 5 14.3%
Regular [36-56] 10 28.6%
Eficiente [57-75] 20 57.1%
Total 35 100.00%

Fuente: elaboracién propia. Cuestionario aplicado a trabajadores del equipo administrativo de

la instituciébn municipal.
Descripcién

En la tabla 1, los resultados muestran que a través de aplicarse un
cuestionario a 35 trabajadores administrativos, se establecio que la gestion de
calidad es eficiente con 57.1 % (20), seguido del nivel regular con 28.6 % (10)
y finalmente deficiente con 14.3 % (5). Es importante sefalar que las
dimensiones (ver anexos) de esta variable todas tienen el nivel eficiente:
Planificacion eficiente 57.1 % , regular 25.7 % vy deficiente 17.1 %.
Organizacion fue eficiente 54.3 %, regular 31.4 % y deficiente 14.3 % (5).
Direccion fue eficiente 60 %, regular 28.6 % y bajo 11.4 %. Y control eficiente
57.1 %, regular 28.6 % y deficiente 14.3 %.
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4.2. Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 2.

Nivel satisfaccion del usuario

Nivel Intervalo frecuencia %
Bajo [15- 35] 5 14.3%
Medio [36-56] 11 31.4%
Alto [57-75] 19 54.3%
Total 35 100.00%

Fuente: elaboracién propia. Cuestionario aplicado a trabajadores del equipo administrativo de

la institucién municipal.
Descripcion

Segun latabla, se visualiza que el nivel de satisfaccidon del usuario es alto 54.3
%, nivel medio 31.4 % y bajo 14.3 %. Las dimensiones (ver anexos) de la
variable todas se establecieron en nivel alto: Fiabilidad nivel alto 65.7 %, nivel
medio 22.9 % y bajo 11.4 % . Capacidad de respuesta nivel alto 48.6 %, nivel
medio 34.3% y bajo 17.1 % . Seguridad nivel alto 48.6%, nivel medio 37.1% y
bajo 14.3%. Y aspectos tangibles alto 54.3 %, medio 31.4% y bajo 14.3%.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion de calidad y la satisfaccion

del usuario.

Prueba de normalidad de datos

Tabla 3.
Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig.

Planificacion ,860 35 ,000
Organizacion ,879 35 ,001
Direccion ,882 35 ,001
Control ,863 35 ,000
Satisfaccion del usuario ,857 35 ,005

Fuente: elaboracién propia. Cuestionario aplicado a trabajadores del equipo administrativo de

la institucién municipal.
Interpretacion

En la tabla 3, aplicarse la prueba del Shapiro — Wilk, por tener una muestra <
50 datos, se encontr6 que ninguna dimension de la gestion de calidad tiene
un nivel de significancia (p-valor) mayor a 0.05 (Planificacion = 0.000,
Organizacion = 0.001, Direccion = 0.001 y Control = 0.000). Similar la variable
satisfaccion del usuario (p = 0,005). Por lo tanto, se concluye que no existe

una distribucion normal. Por lo que se aplicara el Rho de Spearman.
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Tabla 4.

Relacion entre las dimensiones de la gestion de calidad y la satisfaccion del

usuario.
V2 Proyectos de
inversién publica
Coeficiente de correlacion 0.688
D1 i i
.. Sig. (bilateral) 0.000
Planificacion
N 35
Coeficiente de correlacion 0.734
D2 i i
... Sig. (bilateral) 0.000
Organizacion
Rho de N 35
Spearman Coeficiente de correlacion 0.637
D3 Direccion  Sig. (bilateral) 0.000
N 35
Coeficiente de correlacion 0.632
D4 Control  Sig. (bilateral) 0.000
N 35

Fuente: elaboracién propia. Cuestionario aplicado a trabajadores del equipo administrativo de

la institucién municipal.

Interpretacion

En la tabla 4, de acuerdo con Hernandez et al. (2014), las dimensiones de
Planificacion, Organizacion, Direccion y Control mantienen una correlacion
positiva con la variable satisfaccion del usuario. Debido a que se encontraron
los siguientes coeficientes de correlacion Rho de Spearman (Planificacion =
0.688, Organizacion = 0.734, Direccion = 0.637 y Control = 0.632). Ademas,
es importante mencionar que estadisticamente todas las dimensiones de la
gestion de calidad estan relacionadas con la satisfaccion del usuario de

manera significativa, el valor sig.=0.00<0.05. Es decir, que los resultados no
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4.4.

pueden ser causado por el azar. Todo lo contrario, obedece a la realidad

absoluta de las variables en el entorno de la institucion municipal.

Relacién entre la gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Morales, San Martin, durante el afio 2023.

Tabla 5.

Prueba de normalidad de los datos de la gestion de calidad y la satisfaccion
del usuario

Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl  Sig.
Gestién de calidad ,822 35 ,000
Satisfaccion del usuario ,903 35 ,005

Fuente: elaboracién propia. Cuestionario aplicado a trabajadores del equipo administrativo de

la institucién municipal.

En la tabla 5, tras la aplicacién de la prueba de normalidad mediante Shapiro
— Wilk, por tener una muestra menor a 50 datos. Los resultados muestran que
las variables tuvieron una significancia gestién de calidad <0.05 y satisfaccion
del usuario <=0.05. Por lo tanto, se concluye que los datos no estan
distribuidos de manera normal. Por lo que se aplicara una prueba no

paramétrica como el Rho de Spearman.
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Tabla 6.

Relacion entre la gestidon de calidad con la satisfaccion del usuario

Gec?gon Satisfaccig’)n
calidad del usuario
Coeficiente 1,000 ,780™
de
Gestion de correlacion
calidad Sig. . ,000
(bilateral)
Rho de N 35 35
Spearman Coeficiente , 780" 1,000
de
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. ,000
(bilateral)
N 35 35

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracién propia. Cuestionario aplicado a trabajadores del equipo administrativo de

la institucién municipal.

Interpretacion

En la tabla 6, se aprecia que, existe relacion significativa en las variables
gestion de calidad y la satisfaccion del usuario, el valor sig. = 0.000<0.01. La
correlacion existente entre la variable gestién de calidad y satisfaccion del

usuario, es positiva alta segun el Rho de Spearman (Rho = 0.780).
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Figura 1. Diagrama de dispersion de datos de la gestion de calidad y la

satisfaccion del usuario.
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Fuente: elaboracion propia, sobre la base los datos de cada unidad de andlisis del estudio.

Interpretacion

En la figura 1, se presenta la dispersion de los datos provenientes a la
cuantificacion de cada unidad de analisis del estudio, las cuales nos indica
que existe una relacion lineal positiva. El coeficiente de determinaciéon R?
indica que la gestion de calidad influye en un 79.79 % en la satisfaccion del

usuario.
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V. DISCUSION

Ante los hallazgos encontrados; se determin6 que el nivel de la gestion de
calidad es eficiente con 57.1 % (20), seguido de un nivel regular con 28.6 %
(10) y finalmente un nivel deficiente con 14.3 % (5). Respecto a las
dimensiones de la variable estudiada todas poseen una predominancia en
respuesta que se ubico en el nivel eficiente; la planificacion tuvo un nivel
eficiente con 57.1 % (20), regular con 25.7 % (9) y deficiente con 17.1 % (6).
En organizacion el nivel es eficiente con 54.3 % (19), regular con 31.4 % (11)
y deficiente con 14.3 % (5). En tanto, la dimensién direccién tuvo un nivel
eficiente con 60 % (21), regular con 28.6 % (10) y deficiente con 11.4 % (4).
Finalmente, la dimension control ha sido evaluada como eficiente con 57.1 %,
regular con 28.6 % y deficiente con 14.3 %. Resultados que nos muestran que
los trabajadores administrativos en su gran mayoria mantienen una posicion
positiva en cuanto a la gestién de la calidad, la cual indica que en cierta
medida es adecuada, porque, también, hay trabajadores que no manifestaron
lo mismo, quienes manifestaron que la calidad va de un nivel regular

deficiente.

En cuanto a las dimensiones, se observd que la direccion es la que obtuvo
mayor nivel y por otro lado fue la planificacion la que tuvo menor nivel, lo cual
indica que en la municipalidad de Morales existe ciertos problemas de
planificacion que impide que la institucion avance en la definicion de sus
planes estratégicos y operativos. Al respecto, guarda cierta relacion con la
investigacion de La Torre (2022), autor que evidencio también diferencias de
percepciones en cuando se evalua la gestion de calidad, en donde, habia
complicaciones con respecto a la calidad de todos sus procesos, siendo estos
percibidos como regular por algunos, malo por otros y para otros era bueno.
Este resultado, hace evidente la necesidad de que las instituciones empiecen
a considerar como necesario a la gestion de calidad, tal como lo mencionan
Santillan y Saavedra (2021), quienes hacen énfasis en mejorar las
capacidades laborales de todos los trabajadores administrativos, todo esto

con la finalidad de que estos alcancen un nivel alto de satisfaccion, lo cual le
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permitira concentrarse en las actividades principales y mejorar de manera

positiva el rendimiento de la institucion.

Los resultados del objetivo especifico 2, nos muestran que el nivel de
satisfaccion del usuario es alto 54.3 %, medio 31.4 % y bajo con 14.3 %.
Resultados que demuestra, que los trabajadores manifiestan que la
satisfaccion a los usuarios es positiva, sin embargo, al igual que en la gestion
de calidad, hay puntos débiles que se tiene que mejorar, asi como, por
ejemplo, la capacidad de respuesta, ya que fue la dimensidon con menor nivel
de satisfaccién, lo cual significa que los trabajadores demoran en el proceso
de responder a las solicitudes realizadas por los usuarios. Por otro lado, se
encontré6 que la fiabilidad ha sido la dimensién con mayor nivel, lo cual
demuestra que los procesos administrativos, asi como los tramites y la

atencion percibida por los usuarios parecen ser confiables.

Al respecto, en la investigacion de Mamani et al. (2022), los autores pudieron
demostrar que la satisfaccion de los usuarios enfrenta desafios que afectan
la operacion y debilita el enfoque y la mision de las empresas. Han puesto
en evidencia que la satisfaccion del usuario es baja en una institucion del
estado en Puno. Esto se debe a que la institucion no estd gestionando la
calidad de manera eficiente, dejando varios vacios que estan opacando la
capacidad y efectividad de los trabajadores de dicha instituciéon. Ademas,
segun los resultados de Shupingahua et al. (2022), La investigacién buscé
explorar cual es la relacion que se da en los servicios estatales electrénicos
y la satisfaccion de la ciudadania en la municipalidad de San Martin en 2021.
El enfoque metodolégico es basico, de caracter no experimental, la muestra
obtenida de la poblacion fue de 145 usuarios seleccionados de manera
probabilistica mediante cuestionarios. Resultados generales: La calificacion
de los servicios electronicos se sitia en un nivel intermedio del 75%,
afectado por la informacién desactualizada, esto afecta la correcta ejecucion
de solicitudes y trdmites. En cuanto a la satisfaccion de la ciudadania bajo la
jurisdiccion del municipio se obtuvo un porcentaje del 77%, ubicandose en

un nivel intermedio.
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Por otro lado, con respecto al objetivo especifico 3, sobre la relacion entre las
dimensiones de la gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Morales, San Martin 2023. Se encontré que, existe
relacion positiva moderada entre las dimensiones de planificacion, direccion y
control con la variable satisfaccion del usuario, encontrandose valores del

coeficiente rho de Spearman iguales a 0.688, 0.637 y 0.632 respectivamente.

En tanto, la dimensién organizacién adquiere mayor fuerza de relacion al tener
un Rho igual a 0,734. Resultados que le dan su nivel de importancia alta a
estos elementos dentro de la gestidn de calidad. Asimismo, se observa que,
en la Municipalidad de Morales, estas dimensiones no estan siendo
completamente aprovechadas por la que la relacién es de grado media. Por
lo que se supone que los procesos y las actividades que comprenden a estos
elementos tienen que tener un mejor desarrollo y control. Resultados que
guardan cierto nivel de relacion con el estudio de Zabala et al. (2021), autores
que llegaron a respaldar la correlacion de la planificacion y organizacion con
la satisfaccién de los usuarios de una empresa comercial en Ecuador. Los
resultados demostraron que las empresas necesitan de buena planificacién y
organizacion para hacerse con los objetivos plantados y llegar a satisfacer de
mejor manera a todos los miembros de la empresa. Asimismo, tiene cierta
relacion con el estudio de Concha et al. (2022), autores que destacaron la
importancia de factores como la direccion y control para que exista un entorno
laboral donde predomina la empatia, confianza y seguridad, de esta manera,
se estaria complaciendo de una manera positiva la satisfaccion de los

usuarios.

Finalmente, en cuanto al objetivo general, se encontrd que, si existe relacion
entre la gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Morales, San Martin- 2023 la significacion fue(p — valor = 0.000 <
0.780).

Resultado que demuestra que la gestidbn de calidad es determinante de

0.05). Y existe correlacion positiva alta entre variables (rho

manera considerable en la satisfaccion del usuario, es decir, al encontrarse

una relacional lineal y directamente proporcional, se asume que cuando
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aumenta el nivel de gestion de calidad, también aumenta el nivel de la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales. Resultado
que guarda cierta relacion con el estudio de Ladewski & Al-Bayati (2019)
autores demostraron estadisticamente que existe alta correlacién entre la
gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios en empresas comerciales,
donde también, la correlacién ha sido significativa (0,000 < 0,05). También, en
cierta medida guarda relacion con la investigacion de Shanmugam vy
Chandran (2022), autores que basado en su andlisis estadistico demostraron
gue para mejorar la satisfaccion de los usuarios es necesario la excelencia en
las funciones de la gestién de calidad. De igual manera, Gaviria y Delgado
(2020) encontraron una correlacion positiva y fuerte entre la calidad de los
servicios y la capacidad de crecimiento de una institucion. Ahora, el
crecimiento obedeceria a que los trabajadores estén bien consigo mismo, la
cual es real cuando estos tienen un nivel alto de satisfaccién en hacer lo que

su trabajo lo exige.
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VI. CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

Existe relacion significativa entre variables gestion de calidad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San
Martin, durante el afio 2023, el valor sig. = 0.000<0.01. La correlacién
entre variables es positiva alta el Rho de Spearman fue = 0.780. Segun el
coeficiente de determinacion la gestion de calidad influye en un 79.79 %

en la satisfaccion del usuario en la institucion municipal.

El nivel de la gestion de calidad es eficiente con 57.1 % (20), seguido de
un nivel regular con 28.6 % (10) y deficiente con 14.3 % (5). En sus
dimensiones predomind el nivel eficiente; Planificacion con 57.1 %,

Organizacion con 54.3 %, Direccién con 60 % y Control con 57.1 %.

El nivel de satisfaccién del usuario es alto con 54.3 % (19), seguido del
nivel medio con 31.4 % (11) y bajo con 14.3 % (5). EI comportamiento por
dimensiones indicd que existié predominancia en el nivel alto; Fiabilidad
con 65.7 %, Capacidad de respuesta con 48.6 %, Seguridad con 48.6 %y
Aspectos tangibles con 54.3 %.

Existe relacion positiva entre las dimensiones de planificacion,
organizacion, direccion y control con la variable satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Distrital de Morales, 2023 encontrandose valores del
coeficiente rho de Spearman iguales a 0.688, 0.735, 0,637 y 0.632

respectivamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

7.4.

Al alcalde distrital de Morales, debe liderar la implementacién de un
sistema de gestion de calidad dentro de la municipalidad, asegurando la
capacitacion de los trabajadores administrativos en un enfoque integrado
y practico para la direccion de la gestion de la calidad en las funciones

gue realizan.

Al alcalde distrital de Morales, sistematizar los procesos de calidad
reforzando los procedimientos de planificacién, organizacion, direccion y
control de los procedimientos, con la finalidad de garantizar que la
gestibn de calidad sea eficiente y cumpla como rol importante los
objetivos propuestos de la institucion.

Al alcalde distrital de Morales, elaborar nuevos procesos agiles en los
diferentes médulos de atencién, como la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la seguridad en la Municipalidad de Morales. De esta
manera, se estara asegurando que la satisfaccion de los usuarios sea
positiva.

Al alcalde distrital de Morales, debera considerar a la planificacion, la
organizacion y el control como elementos calves para mejorar la gestion
de la calidad y elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios. Asimismo,
debera fortalecer todos estos elementos, mediante las buenas practicas

de la gestion administrativa.
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Anexo: 01. Matriz de Operacionalizacion de Variables

ANEXOS

tangibles

| | - Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones _
medicion
(Westreicher, 2020) describe la Es la medicion del aprendizaje Planificacion
Gestién d gestibn como un conjunto de procesos | organizativo, conocimiento Organizacion
estion de
lidad y acciones implementados con el organizativo y la organizacion del Direccion Escala
calida
propésito de alcanzar objetivos aprendizaje. Serd medida mediante ordinal
especificos. la escala de Likert. Control
Fiabilidad
(Kotler, 2006). Lo define como un Es la medicién de la designacion en | Capacidad de
_ » producto de la comparacion del cuanto a la satisfaccion del usuario, | respuesta Escala
Satisfaccion o o o ) : )
del _ rendimiento de un producto o servicio | se medird mediante la escala de Seguridad ordinal
el usuario
con las expectativas de las personas | Likert. Aspectos




Anexo: 02. Matriz de Consistencia

Titulo: Gestion de calidad y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin - 2023

Problemas especificos

¢, Cuél es el nivel de gestién de
calidad en la Municipalidad Distrital
de Morales, San Martin 2023?

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital
de Morales, San Martin 2023?

¢ Cudl es la relacion que existe entre
las dimensiones de la gestion de
calidad y la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de
Morales, San Martin 2023?

Municipalidad Distrital de Morales,
San Martin 2023

Objetivos especificos

Conocer el nivel de gestién de
calidad en la Municipalidad Distrital
de Morales, San Martin 2023

Identificar el nivel de satisfaccion
del usuario en la Municipalidad
Distrital de Morales, San Martin
2023

Determinar la relacién que existe
entre las dimensiones de la gestion
de calidad y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital
de Morales, San Martin 2023

Hipotesis especifica

El nivel de gestién de calidad en la Municipalidad Distrital de Morales,
San Martin 2023, es medio

El nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Morales, San Martin 2023, es medio

La relacién que existe entre las dimensiones de la gestion de calidad
y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales,
San Martin 2023, es positiva y significativa

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo bésica
Nivel descriptivo correlacional
Disefio no experimental transversal

Se tuvo como poblaciéon y muestra
un total de 35 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Morales.

Variables Dimensiones

Planificacion
Organizacion
Direccion
Control

Gestion de calidad

Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad

Satisfaccion del
usuario

Tangibilidad

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Obijetivo general Hipotesis general Técnica
¢, Qué relacion existe entre la gestion ) ) ) ) ) ] ) ) ) Encuesta
de calidad y la satisfaccion del Determinar la relacién que existe La relacién que existe entre la gestiéon de calidad y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital entre la gestion de calidad y la usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin 2023, es | |nstrumentos
de Morales, San Martin 20237 satisfaccion del usuario en la positiva y significativa. Cuestionario




Anexo: 03. Instrumentos de Recoleccion de Datos

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario “Gestion de calidad”

Fecha: ..... [o..id...... N.° cuestionario: ...............

Instrucciones: el siguiente cuestionario tiene por objetivo conocer el nivel de
gestion de calidad en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin 2023. Por
tanto, le solicitamos su sinceridad y objetividad. Cada uno de los items tiene 5

opciones de respuesta que debe calificar segin su apreciacion, marcando con un

X en el casillero correspondiente y en base a las categorias siguientes:

NUNCA | CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE

SIEMPRE

1 2 3 4

5

ITEMS 1

Dimensién: Planificacion

1. La Municipalidad se proyecta a mejorar el servicio
hacia el futuro.

2. Los servicios que se reciben estan bien planificados
para un buen servicio de calidad.

3. Al realizar un tramite en la municipalidad tiene
resultados excelentes.

4. La municipalidad cuenta con una adecuada
infraestructura para la atencion a los usuarios

5. Cree que eta municipalidad cuenta con el
presupuesto necesario para brindar todos los
Servicios.

Dimension: Organizacion

6. La atencidbn que recibe estad disefiada en forma
estratégica que cumple con lo que Ud. requiere.

7. Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen
de manera responsable sus funciones

8. La municipalidad se adecua a los lineamientos de la
simplificacion




9. Observa que la municipalidad cuenta con los recursos
humanos necesarios para que brinde una debida
atencion.

10. Los resultados del servicio brindado son optimas

Dimensioén: Direccion

11. Considera que los procedimientos administrativos en
las diferentes oficinas son las adecuadas para una
buena atencion.

12. En la municipalidad hay una adecuada conduccion del
servicio de atencion

13. Los usuarios reciben una adecuada orientacién para
los tramites que realiza

14. Considera que la municipalidad realiza las
modificaciones inmediatas cuando encuentra una
equivocacion para obtener mejores resultados.

15. La direccibn muestra altos niveles de liderazgo
direccional.

Dimensién: Control

16. La Municipalidad realiza evaluaciones periodicas de
su desempenfio para identificar areas de mejora.

17. Se establecen indicadores clave de desempefio
(KPls) para medir el progreso de la Municipalidad.

18. Se aplican medidas correctivas cuando se identifican
desviaciones en los resultados planificados.

19. Los procesos de control en la Municipalidad son
transparentes y equitativos.

20. La Municipalidad busca continuamente la mejora de
SUS procesos y servicios.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario “Satisfaccion del usuario”
Fecha: ....l.....l...... N.° cuestionario: ...............

Instrucciones: el siguiente cuestionario tiene por objetivo identificar el nivel de
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin 2023.
Por tanto, le solicitamos su sinceridad y objetividad. Cada uno de los items tiene
5 opciones de respuesta que debe calificar segun su apreciacion, marcando con

un X en el casillero correspondiente y en base a las categorias siguientes:

NUNCA | CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5

ITEMS 112|345

Fiabilidad

1. El personal de la municipalidad distrital cumple con el
servicio que promete.

2. El personal de la municipalidad distrital muestra sincero
interés en resolver los problemas del usuario.

3. El personal de la municipalidad distrital realiza las cosas
bien en la primera oportunidad.

4. El personal de la municipalidad distrital entrega los
servicios a los usuarios en el tiempo que promete
hacerlo.

5. El personal de la municipalidad indica a los usuarios
exactamente cuando se llevara a cabo el servicio.

Capacidad de respuesta

6. El personal de la municipalidad siempre brinda una
atencion con prontitud a los usuarios.

7. El personal de la municipalidad siempre se muestra
deseoso de ayudar a los usuarios.

8. El personal de la municipalidad siempre tiene tiempo
disponible para atender las consultas de los usuarios.

9. El personal de la municipalidad atiende a los usuarios de
forma agil y eficiente.

10.La municipalidad tiene un horario de atencion
conveniente para atender a todos los usuarios.




Seguridad

11.El comportamiento del personal de la municipalidad
inspira confianza en los usuarios.

12.El personal de la municipalidad trata siempre con
cortesia a los usuarios.

13.El personal de la municipalidad tiene el conocimiento
necesario para atender las consultas de los usuarios.

14.El personal de la municipalidad entiende las
necesidades especificas de los usuarios.

15.La municipalidad tiene en cuenta los intereses del
usuario.

Aspectos tangibles

16.Las instalaciones de la Municipalidad son adecuadas y
estan en buen estado.

17.La informacién proporcionada por la Municipalidad es
clara y comprensible.

18.Los materiales y recursos utilizados por la Municipalidad
son de calidad.

19.La Municipalidad proporciona canales de acceso fisicoy
digital accesibles para todos.

20.Los servicios y tramites de la Municipalidad estan bien
organizados y son faciles de utilizar.




Anexo 04: Consentimiento y/o asentimiento informado

Titulo de la investigacion: Gestion de calidad y satisfaccion de usuario en la
Municipalidad Distrital de Morales, San Martin - 2023

Investigador: Cérdova Encalada, Rolando.
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de calidad y
satisfaccion de usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin - 2023.”,
cuyo objetivo es Determinar la relacién entre el Gestion de calidad y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin — 2023.

Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa
Académico de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del
campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucion Municipalidad Distrital de Morales.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se
realizard en el ambiente de la Municipalidad Distrital de Morales de la institucion.
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las
preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o0 no, y su
decision sera respetada. Posterior a la aceptacidon no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.



Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
Cérdova Encalada, Rolando email: rocko.encalada@gmail.com y docente asesor:
Barboza Zelada Pedro Arturo email: pbarbozaz@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Rosa Romelia Coérdova Rengifo.
Fechay hora: 12/12/2023 11a.m.

Firma:

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.


mailto:rocko.encalada@gmail.com
mailto:pbarbozaz@ucvvirtual.edu.pe

Anexo: 05. Confiabilidad de instrumentos

Cuestionario “Gestion de calidad”

La confiabilidad del instrumento se calcul6 a través del indice de confiabilidad - Alfa
de Cronbach, teniendo como muestra piloto a 20 sujetos; y del analisis de los 20
items del instrumento de evaluacion se obtuvo como resultado un indice de 0,899
gue se encuentra dentro del rango “Muy bueno” de confiabilidad, por lo tanto, el

instrumento de medicidn es muy confiable para su aplicacion.

A través del Alfa de Cronbach

K| >
1 2

K-1| 8

a =

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1,0 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6 —-0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003).

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: SPSS ver 25.




Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

iteml 59,55 196,787 723 ,888
item2 59,15 210,450 ,520 ,894
item3 59,30 209,800 ,494 ,895
item4 59,10 201,989 , 755 ,888
item5 59,40 203,726 ,625 ,891
item6 59,30 196,853 ,800 ,886
item7 59,30 204,011 ,668 ,890
item8 59,65 208,029 442 ,897
ltem9 58,75 212,724 ,370 ,898
item10 59,00 220,842 ,200 ,902
item11 59,00 216,316 272 ,901
item12 59,10 217,674 ,190 ,905
item13 59,25 205,250 ,556 ,893
item14 59,85 202,661 ,524 ,895
item15 59,45 207,734 ,503 ,895
item16 59,45 200,261 ,690 ,889
item17 59,15 210,450 ,520 ,894
item18 59,15 210,871 ,483 ,895
item19 59,10 201,989 , 755 ,888
item20 59,60 209,200 ,542 ,894

Fuente: SPSS

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,899 20
Fuente: SPSS

Bibliografia de Referencia:

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.



Datos de la prueba de confiabilidad
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Cuestionario “Satisfaccion del usuario”

La confiabilidad del instrumento se calculd a través del indice de confiabilidad - Alfa
de Cronbach, teniendo como muestra piloto a 20 sujetos; y del analisis de los 20
items del instrumento de evaluacion se obtuvo como resultado un indice de 0,939
gue se encuentra dentro del rango “Excelente” de confiabilidad, por lo tanto, el

instrumento de medicidn es muy confiable para su aplicacion.

A través del Alfa de Cronbach

K |, 3’
K-1 S’

a =

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1,0 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6 -0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003).

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: SPSS ver 25.




Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total | Alfa de Cronbach
si el elemento se | elemento se ha de elementos | si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido

iteml 58,00 284,421 ,5631 ,937
item?2 57,65 282,239 747 ,934
item3 57,85 276,450 , 794 ,933
item4 57,50 269,842 ,922 ,930
item5 58,05 291,945 ,329 ,942
item6 57,65 282,239 147 ,934
item7 57,85 276,450 , 794 ,933
item8 57,50 269,842 ,922 ,930
ltem9 57,85 276,450 , 794 ,933
item10 57,50 269,842 ,922 ,930
item11 57,80 308,695 ,016 ,946
item12 57,90 306,200 ,059 ,946
item13 58,05 294,261 ,323 ,941
item14 58,40 284,147 ,518 ,938
item15 58,25 287,250 ,499 ,938
item16 57,65 282,239 747 ,934
item17 57,85 276,450 , 794 ,933
item18 57,50 269,842 ,922 ,930
item19 57,85 276,450 , 794 ,933
item20 57,50 269,842 ,922 ,930

Fuente: SPSS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
939 20

Fuente: SPSS

Bibliografia de Referencia:

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.




Datos de la prueba de confiabilidad
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Anexo: 06. Validacion de Instrumentos

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Gestion de calidad”

N.o DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad®
Planificacién 1123|4123 [4[1]2|3]4
1 La Municipalidad se proyecta a mejorar el servicio hacia el futuro. X X X
2 Los servicios que se reciben estan bien planificados para un buen servicio de calidad. X X X
3 Al realizar un trdmite en la municipalidad tiene resultados excelentes. X X X
4 La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion a los usuarios X X X
5 Cree que eta municipalidad cuenta con el presupuesto necesario para brindar todos los servicios. X X X
Organizacién
6 La atencién que recibe esta disefiada en forma estratégica que cumple con lo que Ud. requiere. X X X
7 Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen de manera responsable sus funciones X X X
8 La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacién. X X X
9 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para que brinde una debida atencién. X X X
10 | Los resultados del servicio brindado son éptimos. X X X
Direccién
11 | Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las adecuadas para una buena atencién. X X X
12 | En la municipalidad hay una adecuada conduccién del servicio de atencién X X X
13 | Los usuarios reciben una adecuada orientacién para los tramites que realiza X X X
14 | Considera que la municipalidad realiza las modificaciones inmediatas cuando encuentra una equivocacion para obtener mejores X X X
resultados.
15 | Los directivos muestran altos niveles de liderazgo direccional. X X X
Control
16 | La Municipalidad realiza evaluaciones periédicas de su desempefio para identificar areas de mejora. X X X
17 | Se establecen indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso de la Municipalidad. X X X
18 | Se aplican medidas correctivas cuando se identifican desviaciones en los resultados planificados. X X X
19 | Los procesos de control en la Municipalidad son transparentes y equitativos. X X X
20 | La Municipalidad busca continuamente la mejora de sus procesos y servicios. X X X

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 |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Vasquez Castro, Miguel Angel DNI: 03700347
Especialidad del validador (a): Gesti6n publica.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Gestion de calidad”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad®
Planificacién 1|12(3|4|1|2|3[|4|1]2[3]|4
1 La Municipalidad se proyecta a mejorar el servicio hacia el futuro. X X X
2 Los servicios que se reciben estan bien planificados para un buen servicio de calidad. X X X
3 Al realizar un tramite en la municipalidad tiene resultados excelentes. X X X
4 La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencién a los usuarios X X X
5 Cree que eta municipalidad cuenta con el presupuesto necesario para brindar todos los servicios. X X X
Organizacién
6 La atencién gue recibe esta disefiada en forma estratégica que cumple con lo que Ud. requiere. X X X
7 Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen de manera responsable sus funciones X X X
8 La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacién. X X X
9 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para que brinde una debida atencién. X X X
10 | Los resultados del servicio brindado son éptimos. X X X
Direccién
11 | Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las adecuadas para una buena atencién. X X X
12 | En la municipalidad hay una adecuada conduccién del servicio de atencién X X X
13 | Los usuarios reciben una adecuada orientacion para los tramites que realiza X X X
14 | Considera que la municipalidad realiza las modificaciones inmediatas cuando encuentra una equivocacién para obtener mejores X X X
resultados.
15 | Los directivos muestran altos niveles de liderazgo direccional. X X X
Control
16 | La Municipalidad realiza evaluaciones periddicas de su desempefio para identificar areas de mejora. X X X
17 | Se establecen indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso de la Municipalidad. X X X
18 | Se aplican medidas correctivas cuando se identifican desviaciones en los resultados planificados. X X X
19 | Los procesos de control en la Municipalidad son transparentes y equitativos. X X X
20 | La Municipalidad busca continuamente la mejora de sus procesos y servicios. X X X

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 |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Sdnchez Davila, Keller DNI: 41997604
Especialidad del validador (a): Gestion publica y Gobernabilidad.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Gestion de calidad”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia?® Claridad®
Planificacién 1|12(3|4|1|2|3[4[]1]2|3]4
1 La Municipalidad se proyecta a mejorar el servicio hacia el futuro. X X X
2 Los servicios que se reciben estan bien planificados para un buen servicio de calidad. X X X
3 Al realizar un tramite en la municipalidad tiene resultados excelentes. X X X
4 La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencién a los usuarios X X X
5 Cree gue eta municipalidad cuenta con el presupuesto necesario para brindar todos los servicios. X X X
Organizacién
6 La atencién gue recibe esta disefiada en forma estratégica que cumple con lo gue Ud. requiere. X X X
7 Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen de manera responsable sus funciones X X X
8 La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacién. X X X
9 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para que brinde una debida atencién. X X X
10 | Los resultados del servicio brindado son éptimos. X X X
Direccién
11 | Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las adecuadas para una buena atencién. X X X
12 | En la municipalidad hay una adecuada conduccién del servicio de atencién X X X
13 | Los usuarios reciben una adecuada orientacion para los tramites que realiza X X X
14 | Considera que la municipalidad realiza las modificaciones inmediatas cuando encuentra una equivocacién para obtener mejores X X X
resultados.
15 | Los directivos muestran altos niveles de liderazgo direccional. X X X
Control
16 | La Municipalidad realiza evaluaciones periddicas de su desempefio para identificar areas de mejora. X X X
17 | Se establecen indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso de la Municipalidad. X X X
18 | Se aplican medidas correctivas cuando se identifican desviaciones en los resultados planificados. X X X
19 | Los procesos de control en la Municipalidad son transparentes y equitativos. X X X
20 | La Municipalidad busca continuamente la mejora de sus procesos y servicios. X X X

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 |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Mtra. CPC. Pizzan Tomaguillol, Nieves del Pilar DNI: 03700347
Especialidad del validador (a): Gestién publica.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Gestion de calidad”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad®
Planificacién 1123|4123 |4|1]2]|3]|4
1 La Municipalidad se proyecta a mejorar el servicio hacia el futuro. X X X
2 Los servicios que se reciben estan bien planificados para un buen servicio de calidad. X X X
3 Al realizar un tramite en la municipalidad tiene resultados excelentes. X X X
4 La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencién a los usuarios X X X
5 Cree gue eta municipalidad cuenta con el presupuesto necesario para brindar todos los servicios. X X X
Organizacién
6 La atencién que recibe esta disefiada en forma estratégica que cumple con lo que Ud. requiere. X X X
7 Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen de manera responsable sus funciones X X X
8 La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacién. X X X
9 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para que brinde una debida atencién. X X X
10 | Los resultados del servicio brindado son éptimos. X X X
Direccién
11 | Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las adecuadas para una buena atencién. X X X
12 | En la municipalidad hay una adecuada conduccién del servicio de atencién X X X
13 | Los usuarios reciben una adecuada orientacion para los tramites que realiza X X X
14 | Considera que la municipalidad realiza las modificaciones inmediatas cuando encuentra una equivocacién para obtener mejores X X X
resultados.
15 | Los directivos muestran altos niveles de liderazgo direccional. X X X
Control
16 | La Municipalidad realiza evaluaciones periddicas de su desempefio para identificar areas de mejora. X X X
17 | Se establecen indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso de la Municipalidad. X X X
18 | Se aplican medidas correctivas cuando se identifican desviaciones en los resultados planificados. X X X
19 | Los procesos de control en la Municipalidad son transparentes y equitativos. X X X
20 | La Municipalidad busca continuamente la mejora de sus procesos y servicios. X X X

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 |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Torres Delgado, Wilson DNI: 40751019
Especialidad del validador (a): Metodologo.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Gestion de calidad”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad®
Planificacién 1|12(3|4|1|2|3[|4|1]2[3]|4
1 La Municipalidad se proyecta a mejorar el servicio hacia el futuro. X X X
2 Los servicios que se reciben estan bien planificados para un buen servicio de calidad. X X X
3 Al realizar un tramite en la municipalidad tiene resultados excelentes. X X X
4 La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencién a los usuarios X X X
5 Cree que eta municipalidad cuenta con el presupuesto necesario para brindar todos los servicios. X X X
Organizacién
6 La atencién gue recibe esta disefiada en forma estratégica que cumple con lo gue Ud. requiere. X X X
7 Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen de manera responsable sus funciones X X X
8 La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacién. X X X
9 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para que brinde una debida atencién. X X X
10 | Los resultados del servicio brindado son éptimos. X X X
Direccién
11 | Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las adecuadas para una buena atencién. X X X
12 | En la municipalidad hay una adecuada conduccién del servicio de atencién X X X
13 | Los usuarios reciben una adecuada orientacion para los tramites que realiza X X X
14 | Considera que la municipalidad realiza las modificaciones inmediatas cuando encuentra una equivocacién para obtener mejores X X X
resultados.
15 | Los directivos muestran altos niveles de liderazgo direccional. X X X
Control
16 | La Municipalidad realiza evaluaciones periddicas de su desempefio para identificar areas de mejora. X X X
17 | Se establecen indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso de la Municipalidad. X X X
18 | Se aplican medidas correctivas cuando se identifican desviaciones en los resultados planificados. X X X
19 | Los procesos de control en la Municipalidad son transparentes y equitativos. X X X
20 | La Municipalidad busca continuamente la mejora de sus procesos y servicios. X X X

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 |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Cardenas Garcia, Angel DNI: 40724225
Especialidad del validador (a): Metodologo.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Satisfaccion del usuario”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia?® Claridad®
Fiabilidad 1|12(3|4|1|2|3[4[]1]2|3]4

1 El personal de la municipalidad distrital cumple con el servicio que promete. X X X

2 El personal de la municipalidad distrital muestra sincero interés en resolver los problemas del usuario. X X X

3 El personal de la municipalidad distrital realiza las cosas bien en la primera oportunidad. X X X

4 El personal de la municipalidad distrital entrega los servicios a los usuarios en el tiempo que promete hacerlo. X X X

5 El personal de la municipalidad indica a los usuarios exactamente cuando se llevara a cabo el servicio. X X X
Capacidad de respuesta

6 El personal de la municipalidad siempre brinda una atencién con prontitud a los usuarios. X X X

7 El personal de la municipalidad siempre se muestra deseoso de ayudar a los usuarios. X X X

8 El personal de la municipalidad siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los usuarios. X X X

9 El personal de la municipalidad atiende a los usuarios de forma agil y eficiente. X X X

10 | La municipalidad tiene un horario de atencién conveniente para atender a todos los usuarios. X X X
Seguridad

11 | El comportamiento del personal de la municipalidad inspira confianza en los usuarios. X X X

12 | El personal de la municipalidad trata siempre con cortesia a los usuarios. X X X

13 | El personal de la municipalidad tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios. X X X

14 | El personal de la municipalidad entiende las necesidades especificas de los usuarios. X X X

15 | La municipalidad tiene en cuenta los intereses del usuario. X X X
Aspectos tangibles

16 | Las instalaciones de la Municipalidad son adecuadas y estan en buen estado. X X X

17 | Lainformacién proporcionada por la Municipalidad es clara y comprensible. X X X

18 | Los materiales y recursos utilizados por la Municipalidad son de calidad. X X X

19 | La Municipalidad proporciona canales de acceso fisico y digital accesibles para todos. X X X

20 | Los servicios y tramites de la Municipalidad estan bien organizados y son faciles de utilizar. X X X

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 ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Vasquez Castro, Miguel Angel DNI: 03700347

Especialidad del validador (a): Gestién publica.

Tarapoto, 02 de diciembre de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Satisfaccion del usuario”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia?® Claridad®
Fiabilidad 1|12(3|4|1|2|3[4[]1]2|3]4
1 El personal de la municipalidad distrital cumple con el servicio que promete. X X X
2 El personal de la municipalidad distrital muestra sincero interés en resolver los problemas del usuario. X X X
3 El personal de la municipalidad distrital realiza las cosas bien en la primera oportunidad. X X X
4 El personal de la municipalidad distrital entrega los servicios a los usuarios en el tiempo que promete hacerlo. X X X
5 El personal de la municipalidad indica a los usuarios exactamente cuando se llevara a cabo el servicio. X X X
Capacidad de respuesta
6 El personal de la municipalidad siempre brinda una atencién con prontitud a los usuarios. X X X
7 El personal de la municipalidad siempre se muestra deseoso de ayudar a los usuarios. X X X
8 El personal de la municipalidad siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los usuarios. X X X
9 El personal de la municipalidad atiende a los usuarios de forma agil y eficiente. X X X
10 | La municipalidad tiene un horario de atencién conveniente para atender a todos los usuarios. X X X
Seguridad
11 | El comportamiento del personal de la municipalidad inspira confianza en los usuarios. X X X
12 | El personal de la municipalidad trata siempre con cortesia a los usuarios. X X X
13 | El personal de la municipalidad tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios. X X X
14 | El personal de la municipalidad entiende las necesidades especificas de los usuarios. X X X
15 | La municipalidad tiene en cuenta los intereses del usuario. X X X
Aspectos tangibles
16 | Las instalaciones de la Municipalidad son adecuadas y estan en buen estado. X X X
17 | Lainformacién proporcionada por la Municipalidad es clara y comprensible. X X X
18 | Los materiales y recursos utilizados por la Municipalidad son de calidad. X X X
19 | La Municipalidad proporciona canales de acceso fisico y digital accesibles para todos. X X X
20 | Los servicios y tramites de la Municipalidad estan bien organizados y son faciles de utilizar. X X X

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 ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Sanchez Davila, Keller DNI: 41997604
Especialidad del validador (a): Gestion publica y Gobernabilidad.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023

DOCEINTE FOS GRADO



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Satisfaccion del usuario”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad®
Fiabilidad 1123|4123 [|4]|]1]2]|3]|4
1 El personal de la municipalidad distrital cumple con el servicio que promete. X X X
2 El personal de la municipalidad distrital muestra sincero interés en resolver los problemas del usuario. X X X
3 El personal de la municipalidad distrital realiza las cosas bien en la primera oportunidad. X X X
4 El personal de la municipalidad distrital entrega los servicios a los usuarios en el tiempo que promete hacerlo. X X X
5 El personal de la municipalidad indica a los usuarios exactamente cuando se llevara a cabo el servicio. X X X
Capacidad de respuesta
6 El personal de la municipalidad siempre brinda una atencién con prontitud a los usuarios. X X X
7 El personal de la municipalidad siempre se muestra deseoso de ayudar a los usuarios. X X X
8 El personal de la municipalidad siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los usuarios. X X X
9 El personal de la municipalidad atiende a los usuarios de forma agil y eficiente. X X X
10 | La municipalidad tiene un horario de atencién conveniente para atender a todos los usuarios. X X X
Seguridad
11 | El comportamiento del personal de la municipalidad inspira confianza en los usuarios. X X X
12 | El personal de la municipalidad trata siempre con cortesia a los usuarios. X X X
13 | El personal de la municipalidad tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios. X X X
14 | El personal de la municipalidad entiende las necesidades especificas de los usuarios. X X X
15 | La municipalidad tiene en cuenta los intereses del usuario. X X X
Aspectos tangibles
16 | Las instalaciones de la Municipalidad son adecuadas y estan en buen estado. X X X
17 | Lainformacién proporcionada por la Municipalidad es clara y comprensible. X X X
18 | Los materiales y recursos utilizados por la Municipalidad son de calidad. X X X
19 | La Municipalidad proporciona canales de acceso fisico y digital accesibles para todos. X X X
20 | Los servicios y tramites de la Municipalidad estan bien organizados y son faciles de utilizar. X X X

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 ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Mtra. CPC. Pizzan Tomaguillol, Nieves del Pilar DNI: 03700347
Especialidad del validador (a): Gestién publica.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023

GOD. 052+ 219018
LDJN\; 714113054



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Satisfaccion del usuario”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad®
Fiabilidad 1|12(3|4|1|2|3[|4|1]2[3]|4
1 El personal de la municipalidad distrital cumple con el servicio que promete. X X X
2 El personal de la municipalidad distrital muestra sincero interés en resolver los problemas del usuario. X X X
3 El personal de la municipalidad distrital realiza las cosas bien en la primera oportunidad. X X X
4 El personal de la municipalidad distrital entrega los servicios a los usuarios en el tiempo que promete hacerlo. X X X
5 El personal de la municipalidad indica a los usuarios exactamente cuando se llevara a cabo el servicio. X X X
Capacidad de respuesta
6 El personal de la municipalidad siempre brinda una atencién con prontitud a los usuarios. X X X
7 El personal de la municipalidad siempre se muestra deseoso de ayudar a los usuarios. X X X
8 El personal de la municipalidad siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los usuarios. X X X
9 El personal de la municipalidad atiende a los usuarios de forma agil y eficiente. X X X
10 | La municipalidad tiene un horario de atencién conveniente para atender a todos los usuarios. X X X
Seguridad
11 | El comportamiento del personal de la municipalidad inspira confianza en los usuarios. X X X
12 | El personal de la municipalidad trata siempre con cortesia a los usuarios. X X X
13 | El personal de la municipalidad tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios. X X X
14 | El personal de la municipalidad entiende las necesidades especificas de los usuarios. X X X
15 | La municipalidad tiene en cuenta los intereses del usuario. X X X
Aspectos tangibles
16 | Las instalaciones de la Municipalidad son adecuadas y estan en buen estado. X X X
17 | Lainformacién proporcionada por la Municipalidad es clara y comprensible. X X X
18 | Los materiales y recursos utilizados por la Municipalidad son de calidad. X X X
19 | La Municipalidad proporciona canales de acceso fisico y digital accesibles para todos. X X X
20 | Los servicios y tramites de la Municipalidad estan bien organizados y son faciles de utilizar. X X X

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 ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Torres Delgado, Wilson DNI: 40751019
Especialidad del validador (a): Metodologo.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023

Docents en Metadologia
UNSM



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable “Satisfaccion del usuario”

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad®
Fiabilidad 1|12(3|4|1|2|3[|4|1]2[3]|4
1 El personal de la municipalidad distrital cumple con el servicio que promete. X X X
2 El personal de la municipalidad distrital muestra sincero interés en resolver los problemas del usuario. X X X
3 El personal de la municipalidad distrital realiza las cosas bien en la primera oportunidad. X X X
4 El personal de la municipalidad distrital entrega los servicios a los usuarios en el tiempo que promete hacerlo. X X X
5 El personal de la municipalidad indica a los usuarios exactamente cuando se llevara a cabo el servicio. X X X
Capacidad de respuesta
6 El personal de la municipalidad siempre brinda una atencién con prontitud a los usuarios. X X X
7 El personal de la municipalidad siempre se muestra deseoso de ayudar a los usuarios. X X X
8 El personal de la municipalidad siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los usuarios. X X X
9 El personal de la municipalidad atiende a los usuarios de forma agil y eficiente. X X X
10 | La municipalidad tiene un horario de atencién conveniente para atender a todos los usuarios. X X X
Seguridad
11 | El comportamiento del personal de la municipalidad inspira confianza en los usuarios. X X X
12 | El personal de la municipalidad trata siempre con cortesia a los usuarios. X X X
13 | El personal de la municipalidad tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios. X X X
14 | El personal de la municipalidad entiende las necesidades especificas de los usuarios. X X X
15 | La municipalidad tiene en cuenta los intereses del usuario. X X X
Aspectos tangibles
16 | Las instalaciones de la Municipalidad son adecuadas y estan en buen estado. X X X
17 | Lainformacién proporcionada por la Municipalidad es clara y comprensible. X X X
18 | Los materiales y recursos utilizados por la Municipalidad son de calidad. X X X
19 | La Municipalidad proporciona canales de acceso fisico y digital accesibles para todos. X X X
20 | Los servicios y tramites de la Municipalidad estan bien organizados y son faciles de utilizar. X X X

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 ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia y coherencia entre las dimensiones e indicadores, por lo que el instrumento puede aplicarse
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del experto validador. Dr. Cardenas Garcia, Angel DNI: 40724225
Especialidad del validador (a): Metodologo.
Tarapoto, 02 de diciembre de 2023




Base de datos estadisticos

N.° | Planificacién | Organizacién | Direccién | Control | Gestion de calidad | Fiabilidad | Capacidad de respuesta | Seguridad | Aspectos tangibles Satisfaccion del usuario
1 23 21 24 21 89 24 23 23 8 78
2 24 22 25 18 89 25 25 24 17 91
3 14 16 13 17 60 18 18 18 16 70
4 22 25 23 23 93 23 24 21 24 92
5 25 23 22 19 89 23 22 24 23 92
6 15 15 17 23 70 15 19 19 23 76
7 20 17 14 16 67 14 20 16 21 71
8 10 7 13 11 41 18 7 9 13 47
9 24 23 21 19 87 21 13 13 20 67
10 6 17 18 13 54 16 9 17 24 66
11 21 13 24 19 77 24 14 13 16 67
12 7 10 12 5 34 12 10 6 25 53
13 15 14 24 18 71 23 19 13 21 76
14 25 24 25 18 92 24 14 14 25 77
15 25 22 21 22 90 23 24 23 10 80
16 23 22 24 24 93 22 21 24 18 85
17 21 23 24 22 90 22 24 25 24 95
18 13 18 14 21 66 24 18 16 24 82
19 25 21 25 24 95 25 24 21 24 94
20 9 7 8 6 30 8 11 5 24 48
21 15 14 13 25 67 16 17 15 25 73
22 21 25 23 23 92 25 21 25 7 78
23 19 14 15 12 60 17 20 16 18 71




24 21 24 22 21 88 23 24 23 14 84
25 6 7 10 8 31 7 10 6 19 42
26 9 8 5 7 29 8 6 7 11 32
27 21 25 21 25 92 21 25 23 17 86
28 24 25 25 24 98 25 21 22 20 88
29 24 22 22 23 91 25 23 25 22 95
30 24 23 21 24 92 25 23 23 24 95
31 23 24 21 21 89 23 23 21 22 89
32 25 21 22 25 93 25 21 22 10 78
33 23 23 23 22 91 24 21 24 21 90
34 17 19 15 24 75 20 13 13 25 71
35 16 16 14 22 68 21 18 19 23 81




Anexo: 07. Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

N
;_ Z, M O RA LE S “Gobierno honesto al servicio de la gente”

“Ario de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Morales, 11 de diciembre del 2023

CARTA N2 0250-2023-ORH-MDM

Sr. : ROLANDO CORDOVA ENCALADA
Presente.
ASUNTO : PERMISO PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION

Mediante la presente es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al
mismo tiempo, informarle lo siguiente:

Referente a la solicitud con Expo. N° 10286 con fecha 11 de diciembre del 2023,
en la que, solicita desarrollar un proyecto denominado “Gestion de Calidad y
Satisfaccién del Usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023” Por lo que, la
Oficina de Recursos Humanos, OTORGA EL PERMISO CORRESPONDIENTE, desde el dia
11 de diciembre del presente afio, para poder desarroilar su trabajo de investigacion y
brindarle las facilidades correspondientes.

Esperando satisfacer sus expectativas por la que esta en nuestra institucién, nos
despedimos, muy cordialmente.

Atentamente,
P
MUNICIPALIDAD DISTRITAL B MORALES
)
\ I NN —
T e
ic. Gerson VoineyArevalo ;
'LE'EE (¢) DE LA OFICHA DE RECURSCS HUM f-as
GVAC/IDRH(E)

ir Taranntn Nirn 13A - Morales - San Martin - Pert - Telf. (042) 522608



Anexo: 08. Autorizacion para publicar resultados

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: | RUC: 20148157325

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Nombre del Titular o Representante legal:

ALCALDE RUFINO PINEDO MELENDEZ

Nombres y Apellidos DNI:

ol10an\y

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo 7, autorizo [ ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MORALES, SAN MARTIN - 2023

' Nombre del Programa Académico: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

DNI: 45037126
Autor: ROLANDO CORDOVA ENCALADA

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES
Lugar y Fecha: %

ufino

léndez
Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucién)

) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7%, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un
jo de Investigacidn es rio bajo imato el b dehhmwnm”waaboolmdbm

(amonbspmdeimstmdonmealoswurmaomk,mud.hdludukhdcmhadhdehuunlucldﬁ,mﬂm‘




