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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Moro, 2023.
Se basO en un enfoque cuantitativo de nivel correlacional con un disefio no
experimental. Ademas, se determind una poblacién censal, constituida por 186
usuarios de la Municipalidad de Moro. La recoleccion de datos se llevo a cabo
mediante cuestionarios, analizados mediante la prueba estadistica no paramétrica
de Rho Spearman. En los resultados se determind que la correlacion entre las
variables la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, definida por Rho de
Spearman con un p valor de (-),018, frente a un valor p = 0,82 > 0,05, por lo tanto,
se concluyé que la hipétesis general inicialmente propuesta se descarta, y se puede
afirmar que entre ambas variables existe una relacion negativa muy baja en la

municipalidad del distrito de Moro, 2023.

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

distrital.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between service quality
and user satisfaction in the Municipality of Moro, 2023. It was based on a
guantitative approach at a correlational level with a non-experimental design. In
addition, a census population was determined, consisting of 186 users from the
Municipality of Moro. Data collection was carried out through questionnaires,
analyzed using Rho Spearman's non-parametric statistical test. The results
determined that the correlation between the variables of service quality and user
satisfaction, defined by Spearman’'s Rho with a p value of (-),018, compared to a p
value = 0.82 > 0.05 Therefore, it was concluded that the general hypothesis initially
proposed is discarded, and it can be stated that there is a very low negative

relationship between both variables in the municipality of the Moro district, 2023.

Keywords: Service quality, user satisfaction, municipality

district.



.  INTRODUCCION

El Ministerio del Trabajo de Ecuador (2021), elabor6 un ranking donde las
Entidades Publicas proporcionaron datos al MDT-Ecuador acerca de los
resultados de la estimacion del agrado de cada una de las funciones, siguiendo
las pautas establecidas en la disposicion de los expertos en Procesos de
Evaluacion del trabajo y su Guia Metodoldgica de Aplicacion. Estos resultados
corresponden al afio 2021, con la participacion de 101 entidades, de las cuales
el 50.50% (51 entidades publicas) presentaron una calidad de servicio
considerada como buena, el 41.58% (42 entidades) mostraron una calidad de
servicio intermedia y un 7.92% (8 entidades) exhibieron una baja calidad de

servicio, generando insatisfaccion entre los usuarios atendidos.

La Revista Big Bang Faustiniano (2020) menciona que la llegada de la nueva
gestion publica a la administracion del estado marco un hito importante en la
forma como se administran los servicios y bienes del gobierno, donde la gestion
publica aparece como una alternativa a la mala administracion en el gobierno.
En el Perq, en el Ranking CAD (es un estudio que evalla la satisfaccion bianual,
midiendo la calidad y atencion al usuario en las instituciones publicas) los
principales problemas identificados como causa de una insatisfaccion fueron
trAmites y gestiones lentas, falta de entendimiento en relacién por parte de los
colaboradores, poco interés, falta de coordinacion entre oficinas, exceso de

papeleos, etc.

A nivel nacional y local la Defensoria del Pueblo (2022) se demuestra un rango
de instituciones de las provincias y distritos mas sefialadas a la magnitud
nacional, de acuerdo con el informe al abarcar informacion en cada una de las
ubicaciones por lo que la Defensoria del Pueblo a partir del primer mes del 2019
hasta agosto de 2022. En la categoria de asociaciones provinciales contiene
bastantes quejas fundamentadas (donde ya se confirmdé la violacion del

derecho), lidera el municipio de la provincia de Callao con 650 quejas.

En cuanto a las asociaciones de los distritos mas criticados, los primeros puestos
en la valoracién nacional son llenados por los municipios distritales de Lima.

Encabeza el listado el municipio del distrito de SMP que cuenta con 378



protestas, continua S.J.M. con 261 protestas y posteriormente figuran otras de
las asociaciones de Lima. Por el puesto nueve de la lista de municipios distritales
con el mayor namero de gquejas fundamentadas lo ostenta aquella Municipalidad

Distrital de Nuevo Chimbote con 156 protestas.

Mediante el mismo informe, las protestas que se presentaron en ese lapso se
centraron excepcionalmente en aquellos primordiales asuntos municipales,
representando el 29,6%. Ya que se carece de buena calidad en los servicios en
los municipios posteriormente también la recepcién de las demandas de los
usuarios, ya que la falta de fiscalizar de buena manera las funciones comerciales,

por lo que estan en el primer lugar con 3616 protestas.

Las circunstancias mas criticadas, en el segundo puesto corresponde a las
dificultades en todos los procedimientos, ya que el 24,3%. En este ambito, las
demoras injustificadas y los actos administrativos irregulares ocupan los dos

primeros lugares con méas de 5000 casos.

De manera similar se presenta la realidad problematica vivida en el municipio del
distrito de Moro, donde se deberia otorgar una buena calidad de servicio publico,
pero sin embargo se obtiene lo contrario, por lo que los usuarios se quejan ya
gue no existe un trato, ni seguimiento adecuado en los tramites y asi mismo
tampoco hay rapidez ni precision en las &reas. Los usuarios pasan horas
esperando alguna respuesta, ocasionando mucha molestia e indignacion en la
gran parte de la poblacién. En este contexto, se presenta en el siguiente estudio
que plantea como problematica a investigar ¢, Cual es la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de
Moro, 20237.

Por consiguiente, la justificacion tedrica — cientifica de la presente investigacion
tiene como propasito, proporcionar nuevas ideas, proveniente del desarrollo de
las teorias mencionadas en el estudio, para aumentar la satisfaccion del usuario,
a través de una orientacion estratégica a fin de optimizar la calidad de servicio,
para obtener ventajas competitivas y enfrentar los nuevos retos y desafios de la
vida laboral. La importancia de esta tesis en el ambito social es buscar ofrecer

los alcances obtenidos ya que menciona la teoria administrativa y la direccion



municipal, aportando informacion importante de nuestra realidad a la comunidad
ya que las variables de este trabajo son valiosas para conocimiento de la

poblacién en general.

Asi mismo, la justificacion metodoldgica, se formulard instrumentos como
cuestionarios para medir las dos variables acordes a nuestra realidad reflejando
un estudio ordenado y fundamentado, segun la investigacion cientifica, utilizando
instrumentos que han sido validados y demostrando ser confiables, las cuales

pueden emplearse en cualquier ocasion.

Por lo que, este proyecto de investigacion, contiene como objetivo general
determinar la relacidén que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023; como objetivos especificos:
determinar la relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccién del usuario
en la municipalidad distrital de Moro, 2023; determinar la relacién entre las
competencias personales y la satisfaccion del usuario en la municipalidad
distrital de Moro, 2023; determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion
del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023.

Por ultimo, como hipoétesis general tenemos: existe una relaciéon entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023
y las hipétesis especificas son: existe relacidn entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023; existe
relacion entre las competencias personales y la satisfacciéon del usuario en la
municipalidad distrital de Moro, 2023; existe relacidon entre la seguridad y la

satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023.



. MARCO TEORICO

Este trabajo se basa en la revision de estudios tanto nacionales como
internacionales, considerando ambas variables de investigacion como una
contribuciéon a la actualidad. En el ambito internacional, se identificé la siguiente

investigacion:

Segun, Gancino (2018) de Ecuador, en su publicacién en una revista indexada,
realizo la tesis con el objetivo general, determinar la relacién entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la unidad de matriculacién del directorio de
movilidad y transporte del régimen independiente descentralizado municipio de
Ambato”. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no experimental y su
muestra fue conformada por 379 personas, donde se concluy6 que si hay una
correlacion positiva poco significativa entre la calidad de servicio obtenida con la
satisfaccion del usuario ya que tiene un valor de Rho= 0.738 con un valor de

significancia de 0.000.

A nivel nacional Baldera y Riojas (2022) de Peru, en su publicacion en una revista
indexada, realizo la tesis con el objetivo de determinar la relacion que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios del municipio distrital de Tacume,
Lambayeque 2022. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no experimental y
su muestra fue conformada por 86 usuarios. Concluyendo que se tiene una
significancia positiva media del 0.661 con respecto a la relacién existente entre la

calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el municipio distrital.

Por otro lado, Torres (2020) de Peru, en su publicacion en una revista indexada,
realizo la tesis con el objetivo general de determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el municipio distrital de Yauya
- Ancash 2020. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no experimental y su
muestra fue conformada por 80 usuarios, donde se concluyé que hay una relaciéon
existente positiva directa y significativa con un Rho de Spearman de 0,700 entre
ambas variables en el municipio distrital de Yauya.

Asi mismo, Chsalla (2021) de Perq, en su publicacion en una revista indexada,

realizo la tesis con el objetivo general de determinar el grado de relacion entre la



calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el municipio del distrito de
Challabamba — Cusco 2021. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no
experimental y su muestra fue conformada por 111 usuarios que asistieron los tres
primeros meses. Llegando a la conclusion que entre la calidad de servicio existe
una relacion directa y moderada con la otra variable satisfaccion del usuario, con

una significancia de 0.575.

Del mismo modo, Lopez (2021) de Peru en su publicacion en una revista indexada,
realizo la tesis con el objetivo general de determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la unidad de servicio al
cliente en el municipio de la provincia de Sullana”. La tesis fue de tipo
correlacional, de disefio no experimental y su muestra fue conformada por 380
usuarios del municipio, donde se concluyé que, si hay una relacion existente
manera directa y significativa entre la primera variable y segunda en la unidad de
atencion al cliente del Municipio de la Provincia de Sullana con un indice de

correlacion de rho 0.679, y un nivel de significancia de 0.000.

Por otra parte, Farias (2022) de Peru, en su publicacion en una revista indexada,
realizo la tesis con el objetivo general de determinar la relacién que existe entre la
calidad de los servicio y satisfaccion de los contribuyentes en el municipio del
distrito de Castilla, Piura 2022”. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no
experimental y su muestra fue conformada por 400 contribuyentes, donde se
concluyd la existencia de una relacion positiva directa y significativa con un
coeficiente de correlacion de 0,721 entre la primera variable calidad de los
servicios y la segunda variable de satisfaccion del usuario en la municipalidad del
distrito de Castilla, Piura.

Se tiene también a Paucar (2021) de Peru, en su publicacion en una revista
indexada, realizo la tesis con el objetivo de determinar la relacion que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion al usuario en el municipio del distrito de
Carhuamayo en el aifo 2021. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no
experimental y su muestra fue conformada por 114 usuarios. Concluyendo que
existe una relacion directa moderada de las variables de dicho estudio, mostrando

un resultado de Rho Spearman de 0.556 y un nivel significativo de 0.000, lo cual



significa que la primera variable y la segunda variable de estudio en la

municipalidad distrital de Carhuamayo hay una relacién positiva moderada.

Por ultimo, Villanueva (2022) de Perq, en su publicacion en una revista indexada,
realizo la tesis con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural del municipio
distrital de Moro — Ancash, 2022. La tesis fue de tipo correlacional, de disefio no
experimental y su muestra fue conformada por 30 usuarios. Donde concluyeron
gue si existe una correlacion directa y alta de Rho= 0,810 y una significativa de

0,000 entre las variables de estudio en el municipio.

A continuacion, los enfoques del presente proyecto de investigacion segun
Gutiérrez (2010), menciona que la calidad lo conceptualiza el cliente, porque que
es la evaluacién de un cliente que tiene con relacion al producto o servicio, que
acostumbra ser aprobado o rechazado. El cliente estara satisfecho cuando
obtiene mas o solo lo que esperaba obtener, y por eso la calidad es ante todo la
satisfaccion del comprador, que esté relacionada con las preferencias del cliente
por un producto o servicio. Para Pérez (2010), la calidad de servicio viene siendo
aguel conjunto con beneficios que esperan obtener los usuarios por su precio,
imagen y reputacion; ademas del trato basico de antes, durante y después de

haber recibido un servicio.

Segun Larrea (1991), menciona que es una categoria relativa, en cuanto que es
comparar la percepcion del desempefio y la expectativa del consumidor, por ello
la calidad, como argumentamos en su momento, no es tanto la conformidad de
los atributos del producto y la demanda del cliente; sino mas una coincidencia de
expectativas entre lo que de él se espera y la percepcion de las propiedades de

dicho bien.

En nuestra primera dimension, Barry, Bennett y Brown (1989) argumentan que la
tangibilidad es el punto visible en la prestacion de servicios. Por lo tanto, es como
viene siendo percibida la calidad del servicio repercutiendo en dos maneras; en
primera parte, brindan pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio, en segunda
parte, afectan precisamente en cOmo es percibida la calidad del servicio y (Larrea,

1991) dice que los bienes tangibles se conocen por nombres de productos, y tiene



una consecuencia fisica. Son bienes fisicos que los agentes econdémicos utilizan

para hacer frente a la escasez percibida.

En la segunda dimensién Barry, Bennett y Brown (1989) Se compone de un
conjunto de comportamientos, habilidades y tacticas que posibilitan que la
persona actle de manera competente y se relacione de manera satisfactoria con

los demas.

Como ultima dimensién Berry, Bennet, y Brown (1989), indican que la seguridad
y la confianza, son las actitudes y competencias de los empleados que se
combinan para inspirar la confianza del cliente. Ya que los usuarios interactdan
con los abastecedores de un servicio agradable y bien informados, se consolidan
como clientes en la organizacion y la seguridad proviene de poner a las personas

adecuadas en los trabajos correctos.

En esta misma linea, Camisén, Cruz y Gonzales (2006) consideran que existen
varios tipos de calidad como: la calidad objetiva, subjetiva, estatica, dinamica,
absoluta, relativa, interna y externa, y de calidad total. También mencionaron que
existen 12 enfoques para gestionar la calidad, los cuales son: concepto de calidad,
enfoque, naturaleza, alcance, direccién, motivacién, metas, vision, actitud al
cambio, personas clave, disefio organizacional y manejo de personal, practica y
método. También menciond sus teorias de gestion y desarrollo en la gestion de
calidad, tal como: las 10 generaciones de calidad.

Y calidad del producto orientada al desarrollo: calidades e ingenieria; el progreso
de calidades dirigido a procesos: calidades y estadisticas; desarrollo de calidades
dirigido a prondsticos; desarrollo de las calidades dirigidos al sistema: teoria de la
calidad y del sistema, desarrollo de las calidades dirigido a los costos; el desarrollo
de las calidades esta centrado en el ser humano: calidad y organizacion;
desarrollo de calidades dirigidos a los procesos; desarrollo de las calidades
dirigidas al servicio: calidad y marketing; desarrollo de las calidades dirigidos al
valor: calidad y estrategia y teoria de la gestién de la calidad (Camison, Cruz y
Gonzales, 2006).



También tenemos grandes a portes a la calidad como la de Deming (1989) que
fue testigo del desarrollo de la calidad cuando vivia en Japén y, basandose en
esta vivencia, desarroll6 14 puntos de gestion para guiar a las empresas hacia la
productividad, las cuales son: hacer presente en el intento de progresar tanto con
el producto como con el servicio, con el objeto de aumentar la competitividad y
sostener la organizacién y de facilitar vacantes de empleo; adoptando nuevas
ideas en la economia actual; no necesitar de las inspecciones de calidad y elimine
la necesidad de una inspeccion exhaustiva incorporando primero la calidad en los

productos.

Por otro lado, suspender el modelo comercial basado en precios para reducir los
costos generales; mejorar continuamente el area de produccion como de servicio
y asi aumentar la calidad y productividad, reduciendo muy continuamente los
costos; implementar la capacitacion en el lugar de trabajo; manejo de implantes;
dejar ir el miedo, dejar que todas las personas trabajen eficazmente para la
empresa; eliminar las vallas de las oficinas, ya que los colaboradores de, disefio,
investigacién, produccién y ventas deben trabajar en conjunto para anticipar las
dificultades existentes en produccion; eliminar esléganes y metas que exigen una

fuerza laboral sin defectos y un nuevo nivel de productividad (Deming 1989).

Asi mismo, eliminar los estandares laborales como son las cuotas en las fabricas
y reemplazar la gestién, eliminar la gestibn de objetivos y la gestién digital
utilizando objetivos digitales; deshacernos de las vallas que niegan a los
empleados el derecho a enorgullecerse de su labor y evitan que los gerentes y el
personal de ingenieria se enorgullezcan de su trabajo. Obstaculos a los derechos
de fanfarronear; realizar una vigorosa labor de formacion y superacion para que
todos en la empresa laboren duro para conseguir los cambios, que es tarea de
todos (Deming 1989).

Otro gran aporte fue el que él doctor Juran en mi 1900 y 1992 dio una de sus
aportaciones clave conocida como una de las mejores trilogias de la calidad, esta
trata del organigrama cruzado en la administracion por funciones que esta
compuesta de 3 procedimientos administrativas las cuales son: las

planificaciones, los controles y el mejoramiento de las calidades (Gutiérrez 2010).



Como ultimo aporte la revista Talento (2021) menciona que los componentes de
la calidad para la organizaciobn son criterios estandares donde establecen,
mantienen y profundiza la complicidad con el cliente, quien evalla la particularidad
con la ayuda de estos componentes: lo tangible, lo fiable, las capacidades

personales, lo seguro y lo empatico.

Asi mismo, la variable satisfaccion del usuario ya que se bas6é en las
demostraciones Kotler (2017), la satisfaccion del usuario es la respuesta de los
consumidores al supervisar las perspectivas antiguas y el desempefio oficial de
un buen servicio. La satisfaccion se asigna al bienestar del usuario cuando el
suministrador del servicio abastece con las perspectivas del cliente. La
satisfaccion del usuario se puede conceptualizar como una recopilacién de las
respuestas cognitivas y emocionales obtenidas a los percances de utilidad o
relaciones de servicio a largo plazo (Gosso, 2010). La satisfaccion del usuario es
la respuesta emocional de un individuo a la experiencia y la relacion con el
proveedor de servicios en cuanto a sus expectativas y a lo percibido en la atencion
(Grady y Edgington, 2008).

Por consiguiente, la satisfaccion a menudo se considera un concepto mas amplio
gue es la respuesta satisfecha de un consumidor, el juicio a corto plazo, donde
vale mas una caracteristica que en si el mismo producto o servicio, lo que brinda
una satisfaccion placentera en relacion con el consumo. La evaluacion de un
servicio o producto por parte de un cliente en funcién de si este logra satisfacer su
necesidad y deseos del cliente siendo asi razonable y facil de modificar (Zeithaml,
2009).

La satisfaccion del cliente es una expresion utilizada frecuentemente en
marketing. Mide hasta qué punto el servicio y producto de una organizacion
cumple o supera la expectativa que tiene el cliente. La satisfaccidn que tienen los
clientes se mide con la cantidad de clientes satisfechos o con el porcentaje general
de clientes que reportan una comprobacion con una organizacioén, con los

productos o los servicios que exceda un nivel especifico (Reibstein 2010).



En una encuesta a casi 200 ejecutivos de marketing, el 71% dijo que las métricas
de satisfaccion del cliente son muy Utiles para administrar y controlar su negocio.
Se considera un indicador clave de rendimiento en las empresas, y en un ambiente
altamente competitiva donde las organizaciones se disputan a los compradores,
la satisfaccion del usuario se considera un distintivo primordial y esencial de la

planificacion comercial (Reibstein 2010).

Asi mismo la satisfaccion es una circunstancia psicoldgica, se implica tener un
trabajo impecable en el transcurso de medicion, adquiriendo de mayor informacién
de temas, con respecto a eso, Yuksel (2008) denomino diez capacidades para
medir la satisfaccion: calidad, valor, puntualidad, eficiencia, facilidad de acceso,
comportamiento, innovacién, compromiso, trabajo interdepartamental, medio

ambiente.

Segun (Kotler & Armstrong, 2014) la satisfaccion tiene la mayoria de tipos en el
cliente esta conformado por tres componentes que permiten medir esta variable:
expectativas, desempefio percibido y satisfaccién, por otro lado, la calidad del
estudio examina solo las dos primeras dimensiones porque son muy importantes
y tienen una buena relacién con el cliente en este objetivo de la encuesta urbana,
el tercer componente se obtiene de la estimacion sobre la satisfaccion o

insatisfaccion de los dos primeros componentes en ciudades a escala nacional.

De eso se desprende la dimension de la expectativa y acude a ser el punto de
vista significativo que los usuarios consiguen al preciso momento de obtener un
beneficio, ejercido por el impacto de experiencias, promesas, recomendaciones o0
sugerencias de todos los clientes allegados, conforme por lo brindado por los
rivales. De acuerdo con Kotler & Armstrong (2014) es tener el deber de estimar
las siguientes expectativas: promesa del servicio obtenido con relacion a un
producto o servicio que se da a los compradores, promesa o idea coordinada al
servicio no formulado, los niveles de comunicacion, la practica otorgada por el

trato obtenido.
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Como ultima dimension de esta variable el rendimiento percibido tiene una
conexion con lo que se percibe adentro de las entidades, con concertar las
obligaciones laborales que lleva a cabo, considerando que el producto sea
satisfactorio cuando acata con los criterios especificos para la fabricacion en
conjunto con la lealtad para la entidad o competencia, estando asi desafiantes en

el mercado hasta poder obtener la fidelizacion (Kotler & Armstrong, 2014).

Finalizando tenemos a la teoria Burocratica donde Chiavenato (2019), menciona
que Max Weber, se refiere al aparato administrativo denominado burocracia en
términos legales, ya que se basa en leyes y en el mantenimiento legalmente del
orden. Ello representa la estructura organizativa caracteristica de esta actual
sociedad y democréatica, presente tanto en la configuracion del Estado como en

organizaciones no gubernamentales y grandes empresas (pag. 146).

Weber selecciona una cantidad de factores para la continuidad de la burocracia la
cual considera que se debe amplificar la monetizacion econdémica, como la
incrementacion cuantitativa y cualitativa en la parte administrativa y, por altimo,
tener una excelencia en el tecnicismo de la estructura burocratica en cuanto a

eficiencia.

Asi mismo Weber describe ciertas caracteristicas de la burocracia, tales como la
legalidad en las normas y regulaciones; como la formalizacion para comunicarse;
como ser racional y dividir el trabajo; como imprecisar las relaciones con los
demas; como establecer las jerarquias; como estandarizar los procedimientos;
como el compromiso de la administracion; como el profesionalismo de los

trabajadores y brindar un beneficio para los colaboradores de la organizacion.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoydisefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion planteada por el seguimiento merece ser una investigacion de tipo
aplicadas de enfoque cuantitativo, segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014),
este planteamiento se usa para fortalecer creencias (que se interpretan
naturalmente en una teoria o esquema teorico) y asi sefialar tipos de conducta de

la poblaciéon.

Asi también se puede indicar que la investigacion tiene un alcance descriptivo
apropiado que intenta vincular ambas variables como la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario; donde se intenta especificar atributos, particularidades y
contorno de personas, agrupaciones, asociaciones, transcursos, elementos u otros
fendmenos que se someten a un estudio; esto significa que singularmente estan
disefiados para calibrar o recabar informacion de manera individual o en

colaboracion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo a la pregunta de investigacion, tenia que ser un estudio de disefio no
experimental, los investigadores no manipularon ninguna de las variables,

simplemente se apoyod en la observacion y en recabar los datos (Chsalla, 2021).

La estructura empleada para entender este disefio fue la siguiente:
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Donde:

M: Muestra del estudio.

Ox: La calidad de servicio.

Oy: La satisfaccion del usuario.

r: Relacion de variables de estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual
Variable 1: La calidad de servicio

Gutiérrez (2010) menciona que la calidad lo conceptualiza el cliente, porque que es
la evaluacién de un cliente que tiene con relacién al producto o servicio, que

acostumbra ser aprobado o rechazado.
Variable 2: La satisfaccion del usuario

Para Grady y Edgington (2008) la satisfaccion del usuario es la solucién emocional
de una persona al habito y al vinculo con el abastecedor de servicios en cuanto a

sus expectativas y a lo percibido en la atencion.
Definicién operacional

Variable 1: La calidad de servicio

Los factores de cumplimiento o incumplimiento influirdn y determinaran cémo los
servidores de las autoridades publicas logran la calidad en la prestacion del
servicio, teniendo en cuenta tanto los factores exdgenos como los endégenos que
satisfacen las necesidades de atencion del servicio. Demuestra publicamente
idoneidad, competencia, capacidad para responder a la adversidad y demuestra

seguridad y empatia en situaciones de emergencia.
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Variable 2: La satisfaccion del usuario

Se desarrolld un cuestionario para describir la satisfaccion del usuario a lo largo de
las dimensiones descritas en las definiciones y términos en este informe, este
cuestionario paso a ser entregado a los usuarios que salian de hacer alguna gestion

de la municipalidad del distrito de Moro.
Indicadores:
Variable independiente la calidad de servicio:

Instalaciones; infraestructura; estado y conservacion de equipos; habilidad, rapidez
y compromiso; capacitacion continua; cortesia, amabilidad, empatia; informes de

labores; programacion de servicios; credibilidad y comunicacién.
Variable dependiente satisfaccion del usuario:

Motivacidn; experiencia, resultados, percepciones y desempefio del personal.
Escala de medicion:

Variable independiente la calidad de servicio: Ordinal.

Variable dependiente la satisfaccion del usuario: Ordinal.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

La poblacion al que se estudiara en este trabajo sera la que esta conformada por
los usuarios que visitan el municipio del distrito de Moro que en este caso suman

360. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), este es un conjunto donde

todos los individuos coinciden en un conjunto de caracteristicas.

e Criterios deinclusion:

Todo usuario mayor de 18 afios.

Todo usuario que realizé un tramite en dicha municipalidad.
e Criterios de exclusion:

Todo usuario menor de 18 afos.

Todo usuario que no realiz6 un trdmite en dicha municipalidad.
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3.3.2. Muestra

La muestra poblacional, esta constituida por un grupo de usuarios de la
municipalidad, que en el actual estudio fue determinada con un resultado de 186
usuarios de la Municipalidad Distrital de Moro; constituido por ambos sexos; el caso

de saber el tamafio poblacional, hace que la muestra se establezca facilmente.

3.3.3. Muestreo

En este andlisis se aplic6 un muestreo no probabilistico, conocido también como
muestreo aleatorio simple, segun Hernandez (2019) Para emplear esta estrategia,
es necesario tener conocimiento de todos los componentes que tiene la poblacion.
A cada sujeto tiene asignado un numero secuencial, y luego, mediante algun
método de seleccidn aleatoria, se escogen individuos hasta alcanzar el tamafio de
la muestra requerida. En la eleccién, se pueden utilizar diversas técnicas, que van
desde el uso de un nimero aleatorio impresa hasta herramientas computarizadas
como calculadoras o hojas de calculo. Aunque este método es conocido por su
simplicidad, su utilidad practica disminuye cuando la poblacién es muy extensa. El
muestreo es necesario debido a que las poblaciones pueden ser excesivamente
extensas Yy resultar poco practicas para recolectar datos de todas las personas. El

propasito es obtener una muestra figurativa.
3.3.4. Unidad de analisis

En esta oportunidad para este caso fueron un grupo de usuarios de la Municipalidad
de Moro.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El enfoque tiene un andlisis social ampliamente preferido en el contorno de la
sociologia y en la ciencia social, superando las limitaciones tipicas de la
investigacion cientifica. Esto significa algunos métodos especificos como: la
construccion del cuestionario, el disefio de la muestra, la medicion, el software de
andlisis, la construccion de los indices como también de las escalas y el desarrollo
de los resultados (L6pez y Fachelli, 2016).
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Utilizando como instrumento el cuestionario, dirigiéndose a los usuarios del

municipio distrital de Moro, con la finalidad de recolectar datos.

3.5. Procedimientos

Los procedimientos que fueron aplicados a fin de la recoleccion de informacion de
los individuos de observacion fueron: la carta de consentimiento, el cual se trato en
solicitar una autorizacion a la municipalidad distrital para aplicar los instrumentos.
De la misma manera los cuestionarios se aplicaron de manera presencial, donde
los investigadores dieron a saber las indicaciones en cuanto a las respuestas de la
encuesta; al mismo tiempo también se menciond que los datos recolectados se

usaran con un fin académico.
3.6. Meétodo de andlisis de datos

Lo llevaron a cabo 2 tipos de andlisis estadisticos para examinar la informacion
recopilada, uno de ellos consistié en el empleo de la estadistica descriptiva, que
identificé claramente el verdadero diagndéstico de cada variable estudiada. Se utilizé
estadistica inferencial mediante pruebas no paramétricas para las hipotesis a

contrastar.
3.7. Aspectos éticos

La autora de estos instrumentos que se usaran en el estudio se cita correctamente
en la seccidn de instrumentos para proteger los derechos de autor; asimismo, todas

las teorias estan debidamente citadas.
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IV. RESULTADOS

Asi, los hallazgos obtenidos en la tesis tras aplicar el andlisis estadistico inferencial
para los objetivos son:

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y

la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023.
Tabla 1

Correlacién de las variables la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario

. » La Satisfaccion del
Coeficiente de correlacion

Usuario
Rho de Spearman -,018"
La Calidad del
_ p-valor ,820
Usuario
N 168

Nota. Elaboracion propia — Software SPSS
Interpretacion:

Segun se aprecia en la tabla 1, indica que el coeficiente de relacion de las variables
dio como resultado un valor de (-),018, siendo esta una relacién negativa muy baja.
Ademas, el nivel de significancia es de 0,82 quedando este mayor que 0,05, por lo
tanto, se concluye que la hipotesis general inicialmente propuesta se descarta.
Finalmente, se puede decir que estos resultados muestran que cuando el municipio
proporciona un servicio de baja calidad, los usuarios tienen una mala experiencia

al ser atendidos causando una insatisfaccion en los usuarios.
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023.
Tabla 2

Correlacion de la dimension elementos tangibles y la variable la satisfaccion del

usuario
o y La Satisfaccion del
Coeficiente de correlacion _
Usuario
Rho de Spearman ,035"
Elementos
) p-valor ,649
Tangibles
N 168

Nota. Elaboracion propia — Software SPSS
Interpretacién:

Segun se aprecia en la tabla 2, indica que el coeficiente de relacion entre la primera
dimension y la segunda variable dio como resultado un valor de 0,035, siendo esta
una relacion positiva muy baja. Ademas, el nivel de significancia es de 0,64
guedando este mayor que 0,05, por lo tanto, se concluye que la primera hipotesis
especifica, inicialmente propuesta se descarta. Finalmente, se puede decir que
estos resultados muestran que cuando el municipio muestra unos equipos y una
estructura en pésimas condiciones, los usuarios tienen una mala experiencia al ser

atendidos causando una insatisfaccion en los usuarios.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre las competencias personales

y la satisfaccién del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023.
Tabla 3

Correlacion de la dimension competencias personales y la variable la satisfaccion

del usuario

. . La Satisfaccion del
Coeficiente de correlacion

Usuario
Rho de Spearman -,012"
Competencias
p-valor ,876
Personales
N 168

Nota. Elaboracion propia — Software SPSS
Interpretacion:

Segun se aprecia en la tabla 3, indica que el coeficiente de relacion entre la segunda
dimensién y la segunda variable dio como resultado un valor de (-),012, siendo esta
una relacion negativa muy baja. Ademas, el nivel de significancia es de 0,87
guedando este mayor que 0,05, por lo tanto, se concluye que la segunda hipotesis
especifica, inicialmente propuesta se descarta. Finalmente, se puede decir que
estos resultados muestran que cuando el municipio manifiesta una pésima atencion
de parte del personal, los usuarios tienen una mala experiencia al ser atendidos

causando una insatisfaccion en los usuarios.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion

del usuario en la municipalidad distrital de Moro, 2023.
Tabla 4

Correlacion de la dimensioén seguridad y la variable la satisfaccion del usuario

. » La Satisfaccion del
Coeficiente de correlacion

Usuario
Rho de Spearman -,072"
Seguridad p-valor ,351
N 168

Nota. Elaboracion propia — Software SPSS
Interpretacién:

Segun se aprecia en la tabla 4, indica que el coeficiente de relacién entre la tercera
dimensién y la segunda variable dio como resultado un valor de (-),072, siendo esta
una relacion negativa muy baja. Ademas, el nivel de significancia es de 0,35
guedando este mayor que 0,05, por lo tanto, se concluye que la tercera hipétesis
especifica, inicialmente propuesta se descarta. Finalmente, se puede decir que
estos resultados muestran que cuando el municipio no inspira seguridad y
confianza, los usuarios tienen una mala experiencia al ser atendidos causando una

insatisfaccion en los usuarios.
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V. DISCUSION

En este capitulo presentamos una discusion totalmente basada en los resultados
conseguidos y obtenidos a través de la aplicacién de los instrumentos que nos
permitieron valorar las respuestas de los encuestados, para asi comparar con los
resultados y conclusiones de algunas de las tesis del marco tedrico. Tras la revision
de cada una de ellas se menciond las que mayor enfoque tienen para realizar las

respectivas comparaciones.

En los resultados que se mostraron anteriormente; con respecto a la relaciéon de las
variables dio como resultado un valor de (-),018, siendo esta una relacién negativa
muy baja. Ademas, el nivel de significancia es de 0,82 quedando este mayor que
0,05, por lo tanto, se concluye que la hipotesis general inicialmente propuesta se
descarta. Finalmente, se puede decir que estos resultados muestran que cuando el
municipio proporciona un servicio de baja calidad, los usuarios tienen una mala

experiencia al ser atendidos causando una insatisfaccion en los usuarios.

Sin embargo, a nivel Internacional, Gancino (2018) tiene el fin de determinar la
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la unidad
de matriculaciones de la Direccidn de transito transporte y movilidad del régimen
independiente del municipio de Ambato, para este estudio se realizé un cuestionario
de 16 preguntas con una muestra que fue conformada por 379 personas; donde se
concluyé que si hay una correlacion positiva poco significativa ya que como

resultado se tiene un valor de 0.738 y un valor de significancia de 0.000.

Asi mismo, a nivel nacional, Baldera y Riojas (2022) tiene la finalidad de determinar
la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios del
municipio distrital de Tacume, Lambayeque 2022. La tesis fue conformada por 86
usuarios. Concluyendo gue se tiene una significancia positiva media del 0.661 con
respecto a la relacion existente en el municipio distrital. Estos resultados no
coinciden con lo que se encontré en esta investigacion, dado que ellos obtuvieron
como resultado una correlacién positiva poco y media significativa en comparacion

de nuestros resultados que fueron una correlacion negativa muy baja.
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En cuanto al resultado que se aprecia en la tabla 2, indica que el coeficiente de
relacion entre la primera dimension y la segunda variable dio como resultado un
valor de 0,035, siendo esta una relacion positiva muy baja. Ademas, el nivel de
significancia es de 0,64 quedando este mayor que 0,05, por lo tanto, se concluye
gue la primera hipotesis especifica, inicialmente propuesta se descarta. Finalmente,
se puede decir que estos resultados muestran que cuando el municipio muestra
unos equipos y una estructura en pésimas condiciones, los usuarios tienen una

mala experiencia al ser atendidos causando una insatisfaccién en los usuarios.

A diferencia de, Chsalla (2021) en el andlisis, se nota que en cuanto a la correlacion
entre la dimension elementos tangibles y la variable calidad satisfaccion de los
usuarios, se puede observar que el nivel de significancia es de 0.000 < 0.05, por lo
tanto, se puede afirmar que existe una correlacién, donde el grado de relaciéon
moderada y directa con un resultado de 0.510, en otras palabras, si se cuentan con
elementos tangibles de alta calidad, esto resultara en la satisfaccion de los

usuarios.

Igualmente, Villanueva (2022) concluyo que o0s usuarios expresaron que los
aspectos tangibles se situan en un nivel elevado, lo que conlleva a que los usuarios
experimenten un alto grado de satisfaccion de acuerdo al coeficiente de correlacion
donde el resultado fue un valor de, 0.517, siendo este de intensidad moderado y
positivo, también se puede visualizar una significancia de 0.000 < 0.05 lo que les
permitié concluir que los elementos tangibles tienen una correlacion directa con la
satisfaccion del usuario. Estos resultados no concuerdan con lo que se encontrd en
esta investigacion, dado que ellos obtuvieron como resultado una correlacion
positiva moderada y directa en comparaciéon de nuestros resultados que fueron una

relacion positiva muy baja.

22



Continuando con los resultados que se aprecia en la tabla 3, indica que el
coeficiente de relaciéon entre la segunda dimensién y la segunda variable dio como
resultado un valor de (-),012, siendo esta una relacion negativa muy baja. Ademas,
el nivel de significancia es de 0,87 quedando este mayor que 0,05, por lo tanto, se
concluye que la segunda hipotesis especifica, inicialmente propuesta se descarta.
Finalmente, se puede decir que estos resultados muestran que cuando el municipio
manifiesta una pésima atencién de parte del personal, los usuarios tienen una mala

experiencia al ser atendidos causando una insatisfaccién en los usuarios.

En cambio, Paucar (2021) donde se puede observar que en referencia a la relacion
entre la dimension de competencias personales y la variable satisfaccion al usuario,
se determina que hay un resultado de un factor de correlacion de 0.365 con un
grado de significancia de 0.00 lo que les permitié decir que si hay una correlacion

positiva baja entre la dimension y la variable.

A su vez, Chsalla (2021) donde podemos notar que, en lo que respecta a la
correlacion llegaron a la conclusion de que en su mayoria sefiala que existe una
correlacion positiva en la dimension y también en la satisfaccién de los usuarios;
ademas, se aprecia que el P valor=0.000 por consiguiente se afirma que hay
relacion entre ellas en la municipalidad, donde el grado de relacion es moderada y
directa con un valor de 0.544, esto implica que si se poseen habilidades personales
de alta calidad, también se lograra la satisfaccion de los usuarios. Estos resultados
no coinciden con lo que se encontr6 en esta investigacién, dado que ellos
obtuvieron como resultado una correlacion positiva moderada y directa en

comparacion de nuestros resultados que fueron una relacién negativa muy baja.

Por altimo, los resultados que se aprecia en la tabla 4, indica que el coeficiente de
relacion entre la tercera dimension y la segunda variable dio como resultado un
valor de (-),072, siendo esta una relacion negativa muy baja. Ademas, el nivel de
significancia es de 0,35 quedando este mayor que 0,05, por lo tanto, se concluye
gue la tercera hipotesis especifica, inicialmente propuesta se descarta. Finalmente,
se puede decir que estos resultados muestran que cuando el municipio no inspira
seguridad y confianza, los usuarios tienen una mala experiencia al ser atendidos

causando una insatisfaccion en los usuarios.
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Finalizando, Farias (2022), donde se puede observar la relacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccién del contribuyente; tomando en consideracién el nivel de
la significancia que es de 0,000 < 0,05; Del mismo modo, la correlacién entre ambas
arroja un valor de 0,642, el cual se clasifica con una relacién positiva y significativa;
en otras palabras, confirman que hay una correlacion significativa en el municipio

del Distrito de Castilla, region Piura, 2022.

Asi mismo Torres (2020), donde se puede observar que el grado de correlacién
entre las variables arrojaron un resultado de 0.574, obteniendo también un p =
0,000 < 0,05, por lo tanto, se puede concluir que la hipotesis nula es rechazada, lo
gue indica que hay una conexion directa y significativa entre la dimension de
seguridad y la variable satisfaccién del usuario. Todos estos aquellos resultados no
estan coincidiendo con lo que se pudo encontrar en esta investigacion, dado que
ellos obtuvieron como resultado una correlacion significativa y positiva directa en
comparacion de nuestros resultados obtenidos que fueron una relacion negativa

muy baja en la entidad publica de Moro.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye la existencia de una correlacion negativa muy baja entre ambas
variables estudiadas con un Rho de Spearman con un P valor de (-),018, por lo
tanto determinamos que la calidad de servicio no es la adecuada ya que no
brindan una buena informacion, ni tampoco los apoyan con sus tramites en el
tiempo requerido, generando que muchos usuarios no salgan satisfechos del
municipio y siempre mostrando su malestar donde muchas veces suelen
levantar la voz por su molestia y pocas veces piden el libro de reclamaciones.

2. Se concluye que hay una relacidon positiva muy baja entre la primera dimension
de elementos tangibles y la segunda variable con un Rho de Spearman de
(+),035, por lo tanto, determinamos que la mayoria de colaboradores no tienen
las herramientas, ni la tecnologia adecuada para brindar un buen servicio, y es
por ello que en muchas areas no se brinda la atencion debida.

3. Se concluye que hay una correlacion negativa muy baja entre la segunda
dimension competencias personales y la variable satisfaccion del usuario con
un Rho de Spearman de (-),012, por lo tanto, se determind que muchos usuarios
realizaron sus quejas manifestando falta de empatia de parte de los
trabajadores como también falta de apoyo y compromiso con su trabajo,
respondiendo de una manera indiferente.

4. Por ultimo, se concluye que existe una relaciébn negativa muy baja entre la
tercera dimension de seguridad y la variable satisfaccién del usuario con un Rho
de (-),072, por lo cual, determinamos que en la Municipalidad de Moro no hay la
seguridad correspondiente tanto como en la confianza que se le tiene al
personal al momento de recibir alguna respuesta o al momento de presentar un
documento ya que muchas veces se traspapela o se pierde la documentacion y

también como en la baja seguridad de las instalaciones de dicho centro.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Recomendamos al Gerente general de la municipalidad evaluar los niveles de
la calidad con respecto al servicio brindado en el municipio de Moro de forma
constante con todas las diferentes areas en participacion de todos los
colaboradores de la entidad publica y en vista de los resultados también mejorar
las competencias personales, seguridad como también el elemento tangible ya
gue estos determinan que el usuario termine satisfecho.

Se recomienda que los jefes de las areas de Patrimonio Archivo y Almacén
como del area de Planificacion y Presupuesto que se organicen para que
puedan presupuestar y comprar nuevas maquinarias, y artefactos tecnolégicos
de uso diario como pc, impresoras, etc., para las oficinas de atencién al usuario.
Recomendamos al Gerente del area de R.R.H.H. otorgar capacitaciones a sus
colaboradores y brindar incentivos econémicos en base a los logros obtenidos,
de tal forma que su rendimiento sea el mas 6ptimo para la municipalidad, o
volver a contratar a un nuevo personal que si cumpla no solamente con las
habilidades duras requeridas para el puesto sino también con las habilidades
blandas para su trato con el cliente.

Por ultimo, se recomienda al Gerente General establecer una nueva forma de
trabajo para que cada area se mantenga ordenada y asi evitar pérdida de
documentacién y tras papeleo como también implementacién de nuevas
medidas de seguridad para el municipio como camaras de seguridad nuevas y

contratar vigilancia durante la hora de atencion como para después.
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ANEXOS

Anexo 1: Consentimiento informado

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Moro, 2023

Investigadores: - Campos Castro Yerson

- Mufioz Nalvarte Zoila Rebecca

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Moro, 2023”, cuyo objetivo es la relacion de
ambas variables. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus
Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Proporcionar nuevas ideas, para aumentar la satisfaccion del usuario, a través de una
orientacion estratégica a fin de optimizar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Moro, 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “La calidad de servicio y la
satisfacciéon del usuario en la Municipalidad Distrital de Moro, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara
en el ambiente del frontis de la Municipalidad de la entidad de la Municipalidad de
Moro. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un namero de identificacién 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 patrticipar
0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningln 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 investigacién. No recibira ninglin 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 anénimos 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 Investigadores Mufioz
Nalvarte Zoila Rebecca email: rmunozand@ucvvirtual.edu.pe, Campos Castro Yerson
email: CCAMPOSCAS@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Dra. Chauca Quifiones, Maria
Elena.

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacién autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos: Campos Castro Yerson
Mufioz Nalvarte Zoila Rebecca y)/*%

Fecha y hora: 07/06/2023 - 15:00 /

[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].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:rmunozan4@ucvvirtual.edu.pe
mailto:CCAMPOSCAS@ucvvirtual.edu.pe

ﬁ‘j UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIOACION N066.-2023 VIUCY
Datos Generales
| Nombre de la Organizacion. “[RUC: 20186443391 |
| MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO CR—
‘Nombre del Titular o Representante legal e

Nombres y Apellidos; DNI:
| LIC. RUBEN MARIO PULIDO REYES 133261452 =
Consentimiento.

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, Meral “c” del Cédigo de Efica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*), autonzo [x
], No autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cusl se Beva a

cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:
LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO 2023
Nombre de! Programa Académico:
Administracion
Autores: | DNI:
| Nombres y Apelidos: Mufioz Nalvarte Zoila Rebecca | 71781071
| Campos Castro Yerson | 70133441

En caso de autonzarse, soy consciente que la investigacdn 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 ciaro que los
derechos de propiedad intelectual comesponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: MORO, 05 DE JUNIO DEL 2023

Firma y sello:

(*) Codigo de Etica on nvestigonidn de fo Universidad Césor Vallgjo-Articwlo 89, Aterof “c” Para difundir o pubdicar fos
m*um*mam“mmmam&hmm»
Mevé a cobo & extudio, salvo & Y g

aie o diinde ls Manbing s is Dtihuilin, Por ol S0 80 1of Proyectos de isvastiathdn como as s fesis, o se
deberd inclur fo denominacids de ko arganzockin, ni en ef cowrpo de Ia tesis o e K5 anexos, pero 8 serd nevesono
desenbir sus coroctenisticas.



Anexo 3: Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacién: La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Distrital de Moro, 2023.

Autores: Mufioz Nalvarte Zoila Rebecca y Campos Castro Yerson
Escuela profesional: Administracion
Lugar de desarrollo del proyecto: Chimbote, Pera

- L, . . No
Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo .
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente | ---- No cumple
investigacion.
La oblacion/ La poblacion/ participantes
2. Establece claramente la P P p ) p p
> - participantes estan no estan claramente
poblacion/participantes de la : ——-
investigacion claramente establecidos
9 ' establecidos
1. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan
1. Establece claramente los aspectos éticos estan claramente establecidos L
éticos a seguir en la investigacion. claramente
establecidos
Cuenta con No cuenta con documento
2. Cuenta con documento de debidamente suscrito / La
O documento " No es
autorizacion de la empresa o . persona firmante no es )
DR ) debidamente . necesario
institucion en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente
general de la empresa.
3. Ha incluido el anexo correspondiente . )
L . Ha incluido el : :
al consentimiento o asentamiento anexo - No ha incluido el anexo -
informado.

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Dr. José German Linares Cazola

Vocal 1

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2




Anexo 4: Dictamen del comité de ética en investigacion

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracién, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “La calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Moro, 2023,
presentado por los autores Mufioz Nalvarte Zoila y Campos Castro Yerson, ha sido
evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un

dictamen: favorable! ( ) observado ( ) desfavorable ( ).

Chimbote, 05 de junio de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administraciéon

Clc
* Srs. Campos Castro Yerson y Mufioz Nalvarte Zoila Rebecca investigadores principales.
1 El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



Anexo 5: Matriz de operacionalizacién

competencia, capacidad para
responder a la adversidad y

Comunicacion

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Los factores de cumplimiento o Instalaciones
incumplimiento  influiran y - tos tangibl
determinaran  cémo los | E'€Mentos tangibles Infraestructura i
servidores de las autoridades Estado y conservacion de
publicas logran la calidad en la €quIpos
Gutiérrez (2010) men.cnona pre.stamon del servicio, Habllldad_, rapidez y Escalaordinal
que la calidad la define el | teniendo en cuenta tanto los compromiso
lidad d cliente, ya que es el juicio | factores exdégenos como los Competencias personales | C L, . muy bajo: 00-30
La;::rlvigio € que éste tiene sobre un | endégenos que satisfacen las p p apacitacion continua bajo: 31-43
producto o servicio que pf)r necef*s.idades de atencion del Cortesia, amabilidad, medio: 44-57
lo general es la aprobacion | servicio. Demuestra empatia. alto: 58-69
o rechazo. publicamente idoneidad, muy alto: 70-80

La satisfaccion del

usuario

demuestra seguridad y | Seguridad Programacion de servicios
empatia en situaciones de
emergencia. Credibilidad
Se elabor6 un cuestionario, .
Para Grady y Edgington | para describir la satisfaccion Desempefio del personal
(2008) la satisfaccion del | de los usuarios, tomando en | Expectativas Escala ordinal

usuario es una respuesta
emocional del individuo
ante la experiencia y la
relacion con el proveedor
del servicio en cuanto a
sus expectativas y a lo
percibido en la atencién.

cuenta aquellas dimensiones

enunciadas en el presente
informe  descritos en la
definicion conceptual, estos
cuestionarios fueron

entregados a los usuarios que
salian de hacer alguna gestion
del Municipio Distrital de Moro.

Experiencia recibida

Rendimiento percibido

Percepciones del servicio

Resultados

muy bajo: 00-30
bajo: 31-43
medio: 44-57
alto: 58-69

muy alto: 70-80




Anexo 6: Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) participante: el presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacién

netamente académica y sera utilizada para sustentar un trabajo de investigacion sobre la

calidad de servicio en el municipio distrital de Moro, es completamente anénimo. Le invito

a leer cada enunciado y responder de manera veraz marcando con un X la alternativa

seleccionada. Responda todos los items.

DATOS GENERALES: Por favor, marque con una “X” la opcién mas apropiada.

Edad: ()
Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Divorciado ( )

w0 NP

Postgrado ( )

5. Institucion educativa publica:

Grado de instruccién: Primaria () Secundaria () Técnico ( ) Profesional ()

Leyenda: 1=Totalmente en desacuerdo 2=En desacuerdo 3=Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 4=De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

N° ITEMS ESCALA DE MEDICION
Elementos Tangibles 2 3 4
1 | El municipio cuenta con equipos y tecnologia moderna
2 | Lasinstalaciones fisicas son los adecuados para su atencion
3 Los equipos del municipio facilitan y agiliza la atencion de sus
necesidades
a Los elementos de informacidn: como avisos, afiches y
comunicados en el municipio estan visibles
5 El ambiente de atencién cuenta con las comodidades como:
ventilacién, sillas y sala de espera
Competencias Personales
6 El personal demuestra un trato respetuoso y cordial al momento
de atenderlo
7 | El personal actua de manera profesional y competente
8 | El personal brinda una imagen de honestidad y confianza
9 | Confia usted en la disciplina del personal
10 El personal demuestra suficiente capacidad para desempefiar sus
funciones
11 El personal que lo atendié muestra dominio en el puesto de

trabajo




12

El servicio recibido se realizé en el tiempo correspondido

13

El personal cuenta con recursos necesarios para atenderlo
eficientemente

14

El personal del municipio informa adecuadamente los servicios
gue ofrecen

15

El personal que lo entendid se siente predispuesto a mejorar su
atencion

16

El municipio establece indicadores para medir la satisfaccién de
los usuarios

17

Estd de acuerdo con el servicio que brinda el personal del
municipio

Seguridad

18

Siente seguridad y confianza cuando se acerca al municipio para
solucionar sus problemas

19

Existe suficiente seguridad en las instalaciones del municipio

20

Confia en la informacidn que ofrece el municipio




CUESTIONARIO DE LA SATISFACION DEL USUARIO

Estimado (a) participante: el presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacién
netamente académica y sera utilizada para sustentar un trabajo de investigacion sobre la
calidad de servicio en el municipio distrital de Moro, es completamente anénimo. Le invito
a leer cada enunciado y responder de manera veraz marcando con un X la alternativa

seleccionada. Responda todos los items.
DATOS GENERALES: Por favor, marque con una “X” la opcién mas apropiada.

Edad: ()
Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Divorciado ( )

w0 NP

Grado de instruccion: Primaria () Secundaria () Técnico () Profesional ()
Postgrado ( )
5. Institucién educativa publica:

Leyenda: 1=Nunca 2=Casi nunca 3=A veces 4=Casi siempre 5=Siempre

iTEMS ESCALA DE MEDICION

Expectativas 1 2 3 4

La disposicidn y contribucion del personal municipal es satisfactorio

El personal de la municipalidad se identifica con la necesidad del
usuario

El personal de la municipalidad muestra interés en la atencion y
acompanamiento del usuario

Es satisfactoria la experiencia vivida en el municipio

La experiencia vivida en el municipio satisface tus expectativas

v s, W

Es confiable el servicio implementado en el municipio

Rendimiento percibido

Es positiva la percepcion que tienes del servicio recibido en el
municipio

Los resultados obtenidos en sus tramites fueron favorables

Es conforme la atencion recibida y volverias a realizar otro tramite
en la municipalidad.

Recomendarias a tus amigos y familiares la atencién y servicio
brindado por la municipalidad




Anexo 8: Evaluacién por juicios de expertos

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

1. Datos generales del
juez

Nombres y Apellidos del juez:

MIGUEL ANGEL CANCHARI PRECIADO

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
el area:

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

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Campos Castro Yerson y Mufioz Nalvarte Zoila Rebecca

Tiempo de aplicacion:

Autor(es):
Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
15 minutos

Ambito de aplicacion:

A los usuarios de la municipalidad de Moro

Significacion:

Estd4 compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

— La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 5 indicadores y 10
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.




4. Soporte tedrico

e Variable 1: La calidad de servicio
Gutiérrez (2010) menciona que la calidad la define el cliente, ya que es el juicio que éste tiene sobre un
producto o servicio que por lo general es la aprobacién o rechazo.

e Variable 2: La satisfaccion del usuario
Para Grady y Edgington (2008) la satisfaccion del usuario es una respuesta emocional del individuo ante la
experiencia y la relaciéon con el proveedor del servicio en cuanto a sus expectativas y a lo percibido en la
atencion.

Variable Dimensiones Definicion

Para Barry, Bennett y Brown (1989) argumentan
Elementos tangibles que la tangibilidad es el punto visible en la

prestacion de servicios.

Para Barry, Bennett y Brown (1989) esta constituida
por un conjunto de conductas, capacidades vy
estrategias, que permiten a la persona actuar
competentemente, relacionarse
satisfactoriamente con otras personas.

Competencias
La calidad de servicio | personales

Segun Berry, Bennet, y Brown (1989), indican que
la seguridad y la confianza, son las actitudes y
competencias de los empleados que se combinan
para inspirar la confianza del cliente.

Seguridad

Segun Kotler & Armstrong (2014) la expectativa es
el punto de vista significativo que los usuarios
consiguen al preciso momento de obtener un
beneficio, ejercido por el impacto de experiencias,
promesas, recomendaciones o sugerencias de
todos los clientes o allegados.

Expectativas

La satisfaccion del
usuario

Segun Kotler & Armstrong (2014) el rendimiento
percibido tiene una conexién con lo que se percibe
Rendimiento percibido | jdentro de las entidades, con observar las
obligaciones laborales que lleva a cabo,
considerando que el servicio sea satisfactorio.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de Moro, 2023” elaborado por Campos Castro Yerson y Mufioz Nalvarte Zoila
Rebecca en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

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




El item se
comprende
facilmente, es decir,
Su sintactica y
semantica son

. Bajo Nivel

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

relacién l6gica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas. Se requiere una modificacion muy especifica de
_Moderado nivel algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. TotalImente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relaciontangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

debe ser incluido.

El item es esencial 0 | 2. Bajo Nivel

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

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

importante, es decir
. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: La calidad de servicio

e Primera dimension: Elementos tangibles

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |[encia| ancia

1 3 4 4

Instalaciones
2 4 4 3
3 4 4 4

Infraestructura
4 3 4 4




Estado y conservacion de equipos 5 4 4 3

e Segunda dimensién: Competencias personales

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia

6 3 4 4

7 4 4 3

Habilidad, rapidez y compromiso 8 4 4 4

10 4 4 3

11 4 4 4

12 3 4 4

Capacitacién continua
13 4 4 3

14| 4| a| a

15 3 4 4

Cortesia, amabilidad, empatia. 16 3 4 4

17 3 4 4

e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |[encia| ancia
Comunicacién 18 3 4 4
Programacion de servicios 19 4 4 3
Credibilidad 20 4 4 4

Variable del instrumento: La satisfaccion delusuario

® Primera dimension: Expectativas

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia

1] 3] 4| a

Desempefio del personal 2 4 4 3

Experiencia recibida




6 4 4 4
e Segunda dimension: Rendimiento percibido
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia

Percepciones del servicio 7 3 4 4
8 4 4 3
9 4 4 4

Resultados
10 3 4 4

(Mg. Canchari Preciado Miguel Angel)

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

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

DNI N° 46105455

éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra

bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Mg. José Antonio Velezmoro Ldpez

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica  ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autor(es): | Campos Castro Yerson y Muiioz Nalvarte Zoila Rebecca
Procedencia: Adaptada
Administracion: Personal
15 minutos

Ambito de aplicacion:

A los usuarios de la municipalidad de Moro

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

— La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 5 indicadores y 10
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.




4. Soporte tedrico

e Variable 1: La calidad de servicio
Gutiérrez (2010) menciona que la calidad la define el cliente, ya que es el juicio que éste tiene sobre un
producto o servicio que por lo general es la aprobacién o rechazo.

e Variable 2: La satisfaccion del usuario
Para Grady y Edgington (2008) la satisfaccion del usuario es una respuesta emocional del individuo ante la
experiencia y la relaciéon con el proveedor del servicio en cuanto a sus expectativas y a lo percibido en la
atencion.

Variable Dimensiones Definicion

Para Barry, Bennett y Brown (1989) argumentan
Elementos tangibles que la tangibilidad es el punto visible en la

prestacion de servicios.

Para Barry, Bennett y Brown (1989) esta constituida
por un conjunto de conductas, capacidades vy
estrategias, que permiten a la persona actuar
competentemente, relacionarse
satisfactoriamente con otras personas.

Competencias
La calidad de servicio | personales

Segun Berry, Bennet, y Brown (1989), indican que
la seguridad y la confianza, son las actitudes y
competencias de los empleados que se combinan
para inspirar la confianza del cliente.

Seguridad

Segun Kotler & Armstrong (2014) la expectativa es
el punto de vista significativo que los usuarios
consiguen al preciso momento de obtener un
beneficio, ejercido por el impacto de experiencias,
promesas, recomendaciones o sugerencias de
todos los clientes o allegados.

Expectativas

La satisfaccion del
usuario

Segun Kotler & Armstrong (2014) el rendimiento
percibido tiene una conexion con lo que se percibe
Rendimiento percibido| jdentro de las entidades, con observar las
obligaciones laborales que lleva a cabo,
considerando que el servicio sea satisfactorio.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Distrital de Moro, 2023” elaborado por Campos Castro Yerson y Mufioz Nalvarte Zoila
Rebecca en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

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




El item se
comprende
facilmente, es decir,
Su sintactica y
semantica son

. Bajo Nivel

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

relacién l6gica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas. Se requiere una modificacion muy especifica de

. Moderado nivel algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

debe ser incluido.

El item es esencial 0 | 2. Bajo Nivel

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

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

importante, es decir
. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: La calidad de servicio

e Primera dimension: Elementos tangibles

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |[encia| ancia

1 4 4 4

Instalaciones
2 4 4 4
3 4 4 4

Infraestructura
4 4 4 4




Estado y conservacion de equipos 5 4 4 4
e Segunda dimensién: Competencias personales
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
6 4 4 4
7 4 4 4
Habilidad, rapidez y compromiso 8 4 4 4
9 4 4 4
10 | 4 4 4
11 4 4 4
12 | 4 4 4
Capacitacién continua
13 | 4 4 4
14 | 4 4 4
15 4 4 4
Cortesia, amabilidad, empatia.
16 4 4 4
17 4 4 4
e Tercera dimension: Seguridad
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |[encia| ancia
Comunicacion 18 4 4 4
Programacion de servicios 19 4 4 4
Credibilidad 20 4 4 4
Variable del instrumento: La satisfaccion delusuario
® Primera dimension: Expectativas
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
1 4 4 4
Desempefio del personal 2 4 4 4
3 4 4 4
4 4 4 | 4
Experiencia recibida
5 4 4 4




e Segunda dimensién: Rendimiento percibido

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia

Percepciones del servicio 7 4 4 4

8 | 4| a| 4

9 | 4 | 4| 4
Resultados

10 4 4 4

Mg. Velezmoro Lopez José Antonio

DNI' N° 42926981

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Anexo 9: Confiabilidad de la prueba piloto

Cuestionario de la calidad de servicio

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
23049 20

Cuestionario de la satisfaccién del usuario

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ cle
Cronhbach elementos

833 10




