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Resumen

La adaptacion de la Municipalidad de Imperial-Cafiete por la emergencia
sanitaria y el aislamiento social promovido impuls6é a la incorporacion de una
plataforma virtual de atencién al publico, por ello, el objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio virtual y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad. El enfoque desarrollado fue cuantitativo, el método hipotético
deductivo, el disefio no experimental transversal y el alcance descriptivo
correlacional. La muestra estuvo constituida por 129 usuarios de la Municipalidad
de Imperial-Cafete, el muestreo fue no probabilistico por conveniencia. La técnica
gue se empleo fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El instrumento
se valido por juicio de expertos (Aplicable) y la confiabilidad a través del estadistico
Alfa de Cronbach (Alta confiabilidad). Se llegd a la conclusion de que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio virtual y la satisfaccion de usuarios
de la Municipalidad de Imperial-Cafiete, 2022 (a = 0,05; Sig. bilateral=0.000;
rs=0.573).

Palabras clave: Calidad de servicio, servicio virtual, satisfaccion de usuarios
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Abstract

The adaptation of the Municipality of Imperial-Cafiete due to the health
emergency and the promoted social isolation prompted the incorporation of a virtual
platform for customer service, therefore, the objective was to determine the
relationship between the quality of virtual service and customer satisfaction.
municipal users. The approach developed was quantitative, the hypothetical
deductive method, the cross-sectional non-experimental design and the
correlational descriptive scope. The sample consisted of 129 users from the
Municipality of Imperial-Cafete, the sampling was non-probabilistic for
convenience. The technique used was the survey and the instrument was the
guestionnaire. The instrument was validated by expert judgment (Applicable) and
reliability through Cronbach's Alpha statistic (High reliability). It was concluded that
there is a significant relationship between the quality of virtual service and the
satisfaction of users of the Municipality of Imperial-Cafiete, 2022 (a = 0.05; Sig.
bilateral=0.000; rs=0.573).

Keywords: Quality of service, virtual service, user satisfaction



l. INTRODUCCION

Las personas, a nivel mundial estan cada vez mas conectadas con las
tecnologias digitales, generando diversas oportunidades de servicio y modificando
la forma en que compiten las empresas por posesionarse en el mercado (Areiza et
al., 2022), esto hace que las instituciones tengan que también utilizar nuevas
estrategias para poder satisfacer y proporcionar sus servicios a la poblacion (Yang
& Koenigstorfer, 2020). Asimismo, debido al crecimiento de los servicios ofrecidos
en internet, las instituciones publicas y privadas se han visto en la necesidad de
reformular sus estrategias para responder y satisfacer esta demanda de la mejor

manera en respuesta a los requerimientos de la poblacién (Lu et al., 2021)

En este aspecto, hay factores importantes que se deben considerar, como
la calidad de servicio virtual, el cual influye en las personas que van a requerir algun
servicio que brinde la institucion (Bao, 2020; Spurk & Straub, 2020). La calidad en
la atencion al servicio que presta, segun Wilson et al. (2019) es un factor
determinante, ya que una mala calidad de servicio puede ser percibida como una
sefal de que la empresa no valora a sus clientes. En el caso de las municipalidades,
sus servicios estan encaminado a sus contribuyentes, los cuales calificaran el
desempefio de la labor realizada segun la prolijidad para ser tomado su pedido o
se satisfaga la necesidad por estos.

Actualmente en el Perd, uno de los problemas que enfrenta el ambito de la
gestion publica es la insatisfaccion que perciben los usuarios cuando gestionan sus
requerimientos en las diferentes areas de las instituciones publicas, pues no reciben
la atencion que esperan y si esta situacion se traslada a las Municipalidades, el
problema se torna grave, en razén de que los contribuyentes deberian recibir una
adecuada prestacién de servicios de esta entidad publica, en la mayoria de los

casos, afrontan mdultiples dificultades al realizar sus tramites.

El objetivo de brindar algun servicio es llegar a la satisfaccion, segun Pereiro
(2008) manifestdé que esta impresion que tienen las personas esta vinculada al
grado en que se satisfacen sus necesidades. La satisfaccion es un estado

psicolégico, y por tanto subjetivo, cuya consecucion garantiza que no habria



reclamos o criticas que puedan dafar la imagen ya sea de una organizacion u
institucion; lo cual no se esta cumpliendo en forma cabal en la mayoria de las
municipalidades de nuestro pais, el cual se ve inmerso con las quejas y reclamos
de muchos de los contribuyentes que hacen tramites o necesitan de algun servicio
gue estas entidades publicas realizan segun sus funciones especificas; el cual, por
motivos del Covid se fueron dando, en mayor proporcion, de manera mas virtual
que presencial respetando las imposiciones dictaminadas por el gobierno con el
afan de superar y prevenir el aumento de casos producidos por esta pandemia.

En el valle de Cafiete, también se presenta el problema, especialmente en
el distrito de Imperial, ya que los vecinos del lugar presentan quejas por los
requerimientos realizados en esta municipalidad. Actualmente esta institucion
presta un importante nimero de servicios basicos para los habitantes de este
distrito, y por esa razén es que debe mejorar la opinién de los usuarios respecto la

prestacion de servicios y la satisfaccidn por la experiencia brindada.

De acuerdo a lo manifestado anteriormente se presenta el problema general:
¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio virtual y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 20227?; a la vez, los
problemas especificos: ¢De qué manera se relacionan las dimensiones de la
calidad de servicio virtual (disefio de pagina web, el servicio al cliente online, la
privacidad y seguridad y el cumplimiento) con la satisfacciébn de usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial_Cafiete, 20227

Se justifica el trabajo de manera tedrica porque se recopilé y analizaron las
definiciones de especialistas, conocedores en temas de calidad de servicio virtual
y de satisfaccion, asi mismo, las referencias bibliograficas de los antecedentes de
la investigacion posibilitaron analizar la influencia que puede producir una variable

sobre la otra.

La justificacion practica del estudio permitié ofrecer soluciones al problema
de la calidad en el servicio virtual y también, en la satisfaccion de los pobladores
del Distrito de Imperial Cafiete, ya que, a partir de los resultados, pueda mejorar la



percepcion que tienen los pobladores que realizan sus tramites en la Municipalidad

de Imperial.

La justificacion metodolégica presento la importancia de haber ofrecido
cuestionarios sobre calidad de servicio virtual y satisfaccion, que son materiales
con los cuales serviran para continuar con investigaciones en entornos similares ya
que también es fuente de conocimiento para mejorar la opinion y servicios

brindados a los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete,

Se presenta el objetivo general: Determinar la relacién entre la calidad de
servicio virtual y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad del Distrito de
Imperial-Carfiete, 2022. a la vez también los problemas especificos: Determinar la
relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio virtual (disefio de pagina
web, servicio al cliente online, la privacidad y seguridad y el cumplimiento) y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete,
2022.

Se formula la hipotesis general: La calidad de servicio virtual se relaciona de
manera significativa con la satisfacciéon de los vecinos de los usuarios de la
Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022; las hipotesis especificas. Las
dimensiones de la calidad de servicio virtual (disefio de pagina web, el servicio al
cliente online, la privacidad y seguridad y el cumplimiento) se relacionan con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete,
2022.



Il. MARCO TEORICO

Para el estudio de las variables se recopilaron estudios realizados para lo cual se
presentan los antecedentes nacionales: Salvatierra (2021) estudi6é una plataforma
virtual y su relacién con la calidad de servicio ofrecido por una municipalidad.
Desarroll6 la investigacion segun el paradigma positivista, no experimental y
alcance correlacional, aplicé el cuestionario a 207 personas que utilizaron los
servicios de la municipalidad. Reporté que la plataforma virtual no evidencia
relacion hacia la calidad de servicio ofrecido por la institucion edil.

También Bustamante (2021) determind la asociacion de la calidad de
servicio con la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la
Sunarp de Otuzco, se respaldo en el paradigma positivista, disefio no experimental,
nivel correlacional. Aplico el instrumento a 50 usuarios. Los resultados arrojaron
una percepcion del 55.1% que sitian a la calidad de servicio en un nivel malo, en
cuanto a la satisfaccion lo ubican en un nivel bajo (55.1%), en la parte inferencial
los datos evidenciaron una dependencia de la satisfaccion respecto a la calidad de

servicio virtual (Rho de Spearman = 0760)

En esa misma linea, Ibarra (2021) también observé la calidad de servicio
ofrecido por una municipalidad en relacion a la satisfaccion producto de la
experiencia de hacer uso se los servicios municipales, para ello, aplicé una
encuesta a 60 sujetos que efectuaron tramites en la entidad edil. El autor reportd la
dependencia de la satisfaccion frente a la calidad de atencion en razén que el Rho
de Spearman arroj6 el coeficiente de 0.918, relacion calificada como alta.

Martinez (2018) en su tesis tuvo como objetivo establecer en nivel de
asociacion de la calidad de servicio y la satisfaccion por el uso de los servicios de
la municipalidad. Recopilo informacion de la aplicacion de un cuestionario a 78
participantes a la investigacion, cuyo disefio fue no experimental, de nivel
correlacional. Los resultados arrojaron un Rho de Spearman de 0.624, lo que refleja
que la calidad de servicio incide en la satisfaccion de los pobladores de la
Municipalidad.

Canela (2017) tuvo como objetivo conocer el nivel de percepcion de la



calidad de servicio de una entidad publica, el enfoque fue cuantitativo, nivel
descriptivo, para dicho fin se aplicé un cuestionario a 120 personas que hicieron
uso de los servicios de la entidad publica. Se reporté que la calidad de servicio en

la entidad publica mantiene el proceso de mejorar sus servicios.

En cuanto a los antecedentes internacionales Armas (2022) quiso evaluar el
nivel de asociacion la calidad de servicio y la satisfaccion de las personas que
realizan tramites en municipalidades de Costa Rica, para ello, el autor utilizé un
modelo basado en ecuaciones estructurales y aplicd un instrumento para recabar

datos. Los resultados evidenciaron el grado de asociacidon entre las variables,

Ling y Chun (2022) tuvieron como objetivo evaluar la diferencia que
presentan 4 dimensiones (eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y
servicios de privacidad) de la calidad de servicio con la satisfaccion y lealtad de los
clientes en la aplicacion Shopee. Los datos se recogieron de 373 muestras. El
estudio encontr6 diferencia significativa en la eficiencia, seguida por el
cumplimiento, la disponibilidad del sistema y la privacidad. Todas estas
dimensiones influyeron positivamente en la satisfaccion del cliente. Ademas, los
servicios de eficiencia, cumplimiento y privacidad fueron los factores importantes

de la lealtad de los clientes para usar la aplicacién Shopee.

Malnaad et al. (2022) realizaron un estudio cuyo objetivo fue explorar la
importancia de algunos elementos que comprenden la calidad del servicio
electrénico en una atmdésfera de banca electrénica al proporcionar una revision de
como han evolucionado las percepciones de la calidad del servicio electrénico a
través de la corriente continua de cambio en la tecnologia bancaria. 376 clientes
en linea de diferentes bancos correspondieron a la muestra. Los hallazgos son
importantes para tener una mejor comprension del uso del servicio de la banca por
Internet y, en consecuencia, sobre cOmo mejorar su satisfaccion con respecto a los

aspectos en linea del servicio. calidad.

Neyra (2021) realiz6 un estudio cuyo objetivo fue determinar la capacidad
perceptiva referente a la calidad del servicio ofrecido en el contexto de la pandemia,



utilizé una muestra de 142 estudiantes a quienes entregd el cuestionario
SERVQUAL, luego de procesar la informacion concluyo sefialando la importancia
de realizar mediciones para efectuar las medidas correctivas con el propésito de
mejorar la calidad de servicio ofrecido

En esa misma linea, Cordero (2019) también estudio la variable calidad de
servicio enfocado hacia el mejoramiento del servicio en la municipalidad de Santa
Elena, emple6 una metodologia de paradigma positivista, nivel descriptivo
exploratorio, la informacion obtenida le permitieron concluir que existe en la
Municipalidad de Santa Elena un bajo nivel de cultura organizativa, desden, apatia

en el desempefio y deficiente capacidad de gestion.

La investigacién obliga a la revisidn del concepto de la calidad y la calidad
de servicio, conceptos que nacen de la competencia entre las empresas, en un
primer momento enfocados en el producto y luego en el cliente, es decir, ofrecer
una mayor satisfaccion al cliente, no solo por el producto, sino por el servicio, por

la atencidn al cliente (Demir et al., 2021).

En esa evolucion de teorias, conceptos, estudiosos como Grénroos (1978),
Zeithaml (1981), Parasumaran (1983), Lovelock (1983), Deming (1989), Juran
(1990), Drucker (1990) fueron perfeccionando los conceptos, adaptandolos a la
globalizacion, con el ingreso de la tecnologia, el internet, la vision sobre la calidad
de servicio fue adecuandose a las circunstancias de las organizaciones (Flores et
al., 2019), si en la década de los 1980, la atencién era de persona a persona, luego
a través del teléfono, hoy en dia es a través de una pagina web, un aplicativo, el

uso de redes sociales y los servicios online caracteriza al siglo XXI.

Los fundamentos tedricos en la cual se sustentd la variable calidad de
servicio virtual, fueron en base a la escuela americana, considerando el enfoque de
intelectuales como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), seguidores del modelo
SERVQUAL (SERVice QUALIty) los que indican que la calidad de servicio viene a
ser la percepcion que tiene el cliente sobre el producto final trabajado, que puede

ser satisfactoria o insatisfactoria de acuerdo a las expectativas en cuanto a los



requerimientos solicitados.

Redhead (2015) sefial6 que es el modo en el que el cliente se siente
complacido al recibir el servicio, puede estar conforme o mostrar disconformidad,
de acuerdo a ello expresara su opinion calificando la calidad dicho servicio de forma

positiva 0 negativa respectivamente.

Ros (2016) afirmé que la calidad de servicio es variante, ya que presenta
muchas particularidades que hacen que cada cliente perciba de manera singular,
lo que para unos es bueno para otros puede ser malo, dependiendo de las
caracteristicas y expectativas que cada persona espera experimentar sobre
determinado servicio, existen factores, conocimientos y experiencias personales

gue van a determinar el juicio de valor expresado.

Segun Lopez (2013) lo que al final determina la importancia de la calidad de
servicio, radica en que los productos o servicios ofrecidos se deben ir
perfeccionando, transformando para poder mejorar y presentar cada vez un mejor
producto en la apreciacion del interesado. La competitividad que hoy existe en el
mercado hace que las personas se esmeren en mejorar la presentacién de sus
servicios, para de este modo fidelizar al cliente de acuerdo a sus necesidades y se
sienta satisfecho de volver siempre. Bajo esta premisa se hace indispensable
brindar un servicio de calidad, que el consumidor aprecie y mantenga el interés,

motivado por el buen servicio brindado.

La valoracion de la calidad de servicio que hacen los consumidores se basan
en el resultado de los servicios que reciben, ademas de la valoracion subjetiva de
los diferentes intangibles, la capacidad de respuesta y la empatia del proveedor
(Rather & Camilleri, 2019).

Bagri (2015) plante6é que la calidad del servicio debe involucrar un valor
adecuado que refleje al estado y nivel de vida de los clientes. De hecho, la calidad
del servicio no se limita a cumplir la demanda de los clientes, pero también esta

relacionado con la retroalimentacion de los clientes y con la capacidad de una



empresa para resolver los problemas de los clientes (Meesala y Paul, 2018). Leech
(2015) argumenté que, para una organizacion, es menos dificil manejar los
problemas de los consumidores que resolver otros nuevos. Por lo tanto, una
organizacion tiene que vender servicios caracterizados por una buena calidad por

primera vez. en lugar de pensar en responder a diferentes quejas.

La valoracion de la calidad de servicio virtual que hacen los consumidores
se basan en el resultado de los servicios que reciben, ademéas de la valoracion
subjetiva de los diferentes intangibles, la capacidad de respuesta y la empatia del
proveedor (Rather & Camilleri, 2019)

Segun Jeon y Jeong (2017), cuando un sitio en linea ofrece funciones utiles
y relevantes para sus consumidores, estos consumidores suelen reconocer la
calidad de este sitio en linea y facilita su difusiébn en otras plataformas en linea y
redes sociales. Por esta razén, la disponibilidad, el cumplimiento y la privacidad que
siente un usuario sobre la comunicacion digital, tiene una influencia significativa y
positiva en la calidad general del servicio de estos mismos medios (Gavaza et al.,
2019).

Ante esto, la presente investigacion adopt6 la definicion de Wang et al.
(2021), quien define la calidad del servicio virtual como la forma en que los servicios
en linea emplean de manera efectiva la forma de comunicarse con los clientes y
como se satisfacen las necesidades de estos usuarios a traves de interacciones

frecuentes, independientemente de la ubicacion.

Khan et al. (2019) afirmaron que los aspectos mas regentes de la calidad del
servicio virtual vendria a ser: seguridad y/o privacidad, disefio de sitios web, servicio
y cumplimiento todo esto apuntando directamente al consumidor. A continuacion,
Rita et al. (2019) manifesto que las dimensiones de la calidad de servicios virtual

son:

Disefio de pagina web: Se refiere a los elementos de manera general donde

la experiencia del consumidor va relacionada con la pagina tales como: informacion



de calidad, estética del sitio, proceso de compra, conveniencia del sitio, seleccion

de productos, oferta de productos, personalizacion web y disponibilidad del servicio

Servicio al cliente online: Se refiere a qué también se manejan las pélizas
devoluciones durante y después de una venta. Esta dimension, junto con politicas
razonables de devolucion o cambio, es necesariamente importante para estimular
y predecir la satisfaccion del cliente. A través del servicio al cliente, por ende, se
toma en cuenta que un sitio web también puede fomentar las relaciones con los
clientes al brindar un servicio previamente personalizado, alentar la repeticion
consecuente de las compras y al mismo tiempo brindar servicios adicionales. Por
tanto, es importante tener en cuenta la medicién de la calidad del servicio al cliente
(Sasono et al. 2021).

Privacidad y seguridad: Se refiere estrictamente a la seguridad de los pagos
con tarjeta de crédito y la seguridad de la informacién compartida. Se consideran
que este es el aspecto mas importante de la calidad del servicio en linea ya que
protege la confidencialidad de la informacién del cliente y salvaguarda sus
transacciones. La confidencialidad, aunque es uno de los factores mas influyentes
en la calidad del servicio en linea no se relaciona con la satisfaccion. Se manifiesta
que en términos de confianza electronica sin embargo hay un efecto positivo

significativo.

Cumplimiento: Se refiere a actividades que garantizan que los clientes hayan
recibido lo que han pedido. Esto incluye tiempos de entrega, precision de los
pedidos y condiciones de envio. En otras palabras, el consumidor recibe su pedido
como se muestra y describe en el sitio web y cuando se le entrega un buen producto
en buenas condiciones dentro del tiempo prometido. Se considera como uno de los
aspectos importantes ya que incide positivamente en la calidad de los servicios
brindados de manera online y genera satisfaccion que lleva la fidelizacion y la

confianza.

En relacion a la segunda variable de la investigacion, la satisfaccion de los

usuarios, en un principio los estudios estuvieron dirigidos a evaluar los atributos del



producto o servicio, evaluando la inversion en relacion al efecto sobre el servicio
recibido (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020). Segun este parecer, se asume que
la satisfaccion responde a los estimulos sensoriales y se regula entre sus
expectativas y la experiencia por el servicio (percepcion). Dicho de otro modo, la
satisfaccion es el reflejo del logro de las expectativas por la experiencia brindada
en el servicio. En este sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer las

expectativas del usuario.

En esa misma linea, la satisfaccion se encuentra dentro del entorno del uso
de un servicio, de la percepcion recibida por la experiencia a hacer uso del servicio,
en ese sentido, la satisfaccion esta relacionado con el grado tranquilidad originado
por la experiencia al satisfacer la necesidad. También puede estar definido a través
de la respuesta emocional de agrado o desagrado, de parte del usuario por la
percepcion entre la experiencia previa y la expectativa que sentia antes del uso del

producto o servicio (Hill y Alexander, 2017).

Segun Gutiérrez (2017) el nivel de satisfaccion se mide también por el buen
trato que brinda el vendedor al consumidor, tiene mucho que ver con el nivel de
preparacién del personal en la atencién, la organizacion y las habilidades sociales
del personal para mantener al cliente satisfecho, es importante que se tomen en
cuenta las capacidades y competencias profesionales para captar la aceptacion del

usuario, pues, tomar en cuenta este aspecto que influye en la calidad de servicio.

Para Chicana (2017) es determinante enfatizar que cuando la institucion,
organizacion o empresa cumple con los requerimientos solicitados por el usuario,
el cliente satisfecho se encontrara en la capacidad de calificar el servicio como de
calidad. Toda percepcion y expectativas que tenia sobre la empresa van a ser
cubiertas y expresadas de la mejor manera, a través de juicios de valor y
comentados con sus allegados. La calidad es una respuesta y nace del

cumplimiento de la expectativa, es proporcional al agrado por el consumo realizado.

Ademas, Kotler (2016) afirmo que el juicio de valor sobre un producto o

servicio lo emite el consumidor de acuerdo a la experiencia vivida o acontecida en

10



relacion al servicio brindado, que puede ser eficaz, eficiente o pésimo segun lo que
considere el cliente, que es la persona que realiza la evaluacion final y determina

el andlisis valorativo, por ello: expectativa = percepcion - satisfaccion.

La satisfaccibn es una medida directa y ampliamente utilizada para
diagnosticar las condiciones de uso de un determinado producto. Debido a que
estos no se observan directamente, se pregunta a los consumidores sobre sus
niveles de satisfaccién por un producto, y las respuestas se dan en escalas de Likert

o de intervalo en cuestionarios de encuestas (Hill y Alexander, 2017).

En esa misma linea, Reyes (2014) manifesté que la persona percibe en la
experiencia diversos niveles de satisfaccion, dependiendo de la posicién que
adopte, si al hacer uso del producto o servicio no llega a completar sus
requerimientos, expondra un sentimiento de insatisfaccién, caso contrario si la
experiencia supera las expectativas el usuario cliente manifestara un alto nivel de

satisfaccion.

El grado de satisfaccion de los consumidores involucra un analisis racional y
cognitivo, lo cual deriva de las expectativas generadas y la percepcion de acuerdo
a sus experiencias sociales, culturales, necesidades personales y la propia
organizacion (Wang y Song, 2017). Desde este punto de vista, podemos concluir
gue los usuarios pueden obstruir o infrautilizar un sistema si no lo perciben como

valioso, facil de usar y util tanto en entornos obligatorios como voluntarios.

Dicho de otra manera, la satisfaccion se puede sefalar como la expresion
de emocién por el bienestar recibido la saciar una necesidad, cuando se han
cubierto las expectativas (Alkraiji, 2020). También se puede afirmar que la
satisfaccion obedece a consecuencia de una experiencia vivida, en un lugar y
tiempo determinado, ademas, estd vinculado a situaciones que afectan la

percepcion de manera positiva o negativa (Huang, 2020).

Segun Amalia (2015) la satisfaccion que percibe el usuario es muy

importante para la empresa, ya que de ello depende el éxito y que perdure en el
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tiempo, es trascendente comprender que la mejora y buena presentacion del
producto o servicio va lograr la preferencia del consumidor ante las demas
propuestas, lo cual resulta beneficioso para la organizacién, debido a que se

convertird en un consumidor fidelizado.

Bajo estos parametros estudiados la organizacion, debe conocer, trabajar y
considerar los factores que sumados van a traer como resultado un servicio de
calidad, con el buen trato al usuario, personal que se capacite y actualice
constantemente, con las ultimas tendencias de acuerdo a las exigencias del mundo
globalizado, corrigiendo los errores, levantando las observaciones, para brindar el
mejor servicio y mantener a sus clientes satisfechos (Chopra y Rajan, 2016). Es
importante considerar algunas dimensiones del grado de satisfaccion de los

consumidores. Segun Huiza (2006) menciona las siguientes:

Calidad funcional o técnica percibida: Sobre todo, la forma en que se
desarrolla el servicio que se presta al consumidor y por consiguiente se manifiesta

un impacto en la mente de las personas.

Valor percibido: Valor percibido donde se determina una adecuada relacién
entre el valor monetario del servicio prestado y la apreciacion por la calidad del

servicio utilizado, en amos deben existir equilibrio.

Confianza y expectativas: Es cuando el servicio prestado realmente ha
satisfecho las necesidades del solicitante o consumidor, en otras palabras, es una
medida de desempefio con la que se puede tener la certeza de que el cliente
continuara requiriendo el producto o seguira utilizando el producto, de esta forma
se sabe, si se mantiene fiel el usuario del producto dando buenas recomendaciones

a terceros.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién
Se desarroll6 siguiendo el enfoque cuantitativo, para ello se aplicé procedimientos
estadisticos en el anadlisis de los datos recabados (Sanchez et al, 2018), cuyo objeto

fue probar teorias que responden a la problematica de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacién
Fue basico, en ese sentido, lo que se persigue es ampliar los conocimientos

relacionados al fendmeno estudiado (Carrasco, 2012)

3.1.2 Disefio de investigacién

Correspondié al no experimental, ya que el investigador no manipulo de
manera intencionada las variables (Hernandez et al., 2014), se presentaron
los resultados tal como se recopilaron, ademas fue de corte transversal en
razon de que se realiz6 la evaluacion en un momento y lugar definido. Se

muestra el modelo de estudio.

V1

> =

V2

Doénde:

M — Muestra

V1 — Calidad de servicio virtual.
V2— satisfaccion de los usuarios.

r — relacién entre V1y V2.
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3.2. Variables y Operacionalizacién

3.2.1 Definicién conceptual

V1: Es el modo en el que el cliente se siente complacido al recibir el servicio,
puede estar conforme o mostrar disconformidad, de acuerdo a ello expresara
su opinion calificando la calidad dicho servicio de forma positiva 0 negativa

respectivamente (Redhead, 2015)

V2: Es el juicio de valor sobre un producto o servicio lo emite el consumidor
de acuerdo a la experiencia vivida o acontecida en relacién al servicio
brindado, que puede ser eficaz, eficiente o pésimo segun lo que considere el
cliente, que es la persona que realiza la evaluacién final y determina el

analisis valorativo (Kotler, 2016)

3.2.2 Definicién operacional

V1: Evalta la percepcion de la calidad de servicio virtual, mediante las
dimensiones: Disefio de pagina web, Servicio al cliente online, Privacidad y
seguridad, Cumplimiento, mediante 21 item en escala de Likert y 5

alternativas de respuesta, expresados en tres niveles alto, medio y bajo.

V2: Evalla la percepcion de la satisfaccion de los usuarios, mediante las
dimensiones: Calidad funcional y técnica percibida, Valor percibido,
Confianza y expectativas mediante 21 item en escala de Likert y 5
alternativas de respuesta, expresados en tres niveles alto, medio y bajo.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion
Segun Lalangui (2017) correspondieron al total de individuos que cuentan

con las peculiaridades del estudio. Es decir, son los 621 usuarios que

asistieron a la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete
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3.3.2 Muestra

La muestra segun Lalangui (2017) consiste en una parte de la poblacién
sobre la cual se hacen mediciones de estudios de las variables, estuvo
constituida por los 129 usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-

Caiete,

3.3.3 Muestreo

En cuanto al muestreo fue no probabilistico intencional, en esta modalidad,
la seleccion del investigador se dio, al tener acceso de una parte de la
poblacién por las facilidades que tuvo, por las condiciones que se dieron para

contestar el cuestionario (Palys & Atchison, 2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Referente a las técnicas de investigacion segun llet (2020) refiere que son
un conjunto de herramientas para lograr hallar una informacién especifica y cuyas
herramientas son los procesos, instrumentos, cuestionarios, experimentos,

observacion, etc.; se utilizé la encuesta

Los instrumentos de investigacion segun Espinoza (2020) son los recursos
que el investigador puede utilizar para abordar problemas y, fenébmeno y extraer
informacion de ellos en formularios de papel, dispositivos mecéanicos, y

electrénicos; se utilizé el cuestionario

Respecto a la validacion segun Gardey (2021) es el proceso por el cual el
instrumento elaborado recibe un procedimiento desarrollado para convertirse en
valido, en relacién a la estadistica los datos fragmentados son analizados para
comprobar la validez de sus resultados. (Espinoza 2020) define la validez como el

grado en que un instrumento logra medir lo pretende medir
Por otro lado, la confiabilidad segun Espinoza (2020) es el criterio para

evaluar la calidad del cuestionario, por lo tanto, si un instrumento no es confiable

tampoco es valido. La confiabilidad confiere seguridad de que la informacion
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recopilada va a tener los mismos resultados cuantas veces sea aplicado dicho

cuestionario. Se utiliz6 el alfa de Cronbach

3.5. Procedimientos

Se solicité la autorizacion realizar la investigacion, se realizo la recopilacion de los
datos mediante la toma de informacion a través de los instrumentos creados para
la investigacion, estos resultados fueron recopilados y agrupados por dimensiones
y variables, mediante la estadistica descriptiva se elaboraron tablas y gréficos; los
cuales fueron mostradas como informacion relevante de la investigacion; se utilizo
las aplicaciones de Excel y SSPS 25, este ultimo programa también se utilizé para

la contrastacion de las hipétesis.

3.6. Método de andlisis de datos

Segun Peersman (2014) son procedimientos sistematicos destinados a analizar y
sintetizar los datos, los cuales deben contener ciertas precisiones como elegir bien
las preguntas de investigacion, aprovechar al maximo los datos existentes y

complementar los puntos fuertes con los puntos débiles.

Una vez obtenido las respuestas de los 129 encuestados, se elaboré una
base de datos en el programa Excel, se agrup6 en variables y dimensiones. Luego
con la ejecucion del programa SPSS 25 se obtuvo las tablas y figuras para describir

las variables (Parte descriptiva)

Para la parte inferencial se realiz6 la prueba de normalidad, con el fin de
conocer si los datos correspondian a una distribucién paramétrica, por ello se
efectud la prueba de Kolmogorov-Smirnov, en ese sentido, se asume que si los
datos no siguen una distribucién paramétrica se utilizara el Rho de Spearman, caso
contrario se utilizara el estadistico de Pearson. En todos los casos, se tomoO en
cuenta el valor de significancia a = 0.05, si el valor de p < 0.05 (Hernandez y

Mendoza, 2018) se rechaza Ho y se acepta Ha.
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3.7. Aspectos éticos

La autora sostiene que la investigacion es de su autoria, los datos son veridicos y
corresponden a las respuestas marcadas por usuarios de la Municipalidad del
Distrito de Imperial-Cafiete, se respetaron los lineamientos sefalados vy
reglamentados por la Universidad César Vallejo. Ademas, se obtuvo el
consentimiento informado de cada persona que participo en la encuesta realizada,
también se aseguré su confidencialidad, anonimato a la informacion y a las

respuestas del cuestionario.

Se respeto la autoria de los conceptos vertidos en la investigacion, para ello
se les citd y se les referencio apropiadamente siguiendo el estilo de redaccién APA
7; asimismo se utilizé el software Turnitin para comprobar la similitud con otros

estudios evitando el plagio.

17



IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1
Niveles segun percepcion sobre la calidad de servicio virtual
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 3%
Medio 44 34%
Alto 81 63%
Total 129 100%

En la tabla 1 se observa que el 3% de los usuarios de la Municipalidad del
Distrito de Imperial-Cafiete percibieron que la variable calidad de servicio virtual
es baja, el 34% percibieron como medio y el 63% la percibieron de un nivel alto.

Tabla 2
Niveles segun percepcion sobre la satisfaccion de los usuarios
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 38 29%
Alto 91 71%
Total 129 100%

En la tabla 2 se observa que el 29% de los usuarios de la Municipalidad del
Distrito de Imperial-Cafiete percibieron que la variable satisfaccion de los usuarios

es medio y un 71% la percibieron de un nivel alto.
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Resultados inferenciales

Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio virtual no se relaciona con satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cariete, 2022.

Hi: La calidad de servicio virtual se relaciona con satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022.

Tabla 3
Correlacion de la calidad de servicio virtual y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 0,573
virtual
Sig. (bilateral) 0,000
N 129

La aplicacion de la correlacidén de Spearman para contrastar la hipétesis
planteada arroj6é una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza la Ho y se
confirma la Hi, ademas, se logré un Rho de Spearman (rs= 0,573), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada entre la calidad de servicio virtual y
satisfaccion de las personas que realizan sus trdmites en la municipalidad. Se
interpreta que, en la medida que se mejore la calidad del servicio virtual también se
mejora la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-

Cafete.
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Hipotesis especifica 1

Ho: El disefio de la pagina web no se relaciona con satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022.

Hi: El disefio de la pagina web se relaciona con satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Carfiete, 2022.

Tabla 4

Correlacién del disefio de la pagina web y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Disefio de la pagina Coeficiente de correlacion 0,526
web
Sig. (bilateral) 0,000
N 129

La aplicacion de la correlacion de Spearman para contrastar la hipotesis
planteada arroj6é una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se
confirma Hi, ademas, se logr6 un Rho de Spearman (rs= 0,526), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada del disefio de pagina web con la
satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se
interpreta que, en la medida que se mejore el disefio de pagina web también se
incrementa la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete.
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Hipotesis especifica 2

Ho: El servicio al cliente online no se relaciona con satisfaccion de los usuarios de

la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022.

Hi: El servicio al cliente online se relaciona con satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Carfiete, 2022.

Tabla b

Correlacion del servicio al cliente online y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Servicio al cliente online Coeficiente de correlaciéon 0,551
Sig. (bilateral) 0,000
N 129

La aplicacion de la correlacion de Spearman para contrastar la hipotesis
planteada arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se
confirma Hi, ademas, se logr6 un Rho de Spearman (rs= 0,551), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada del servicio al cliente online con la
satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se
interpreta que, en la medida que se mejore el servicio al cliente online también se
incrementa la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La privacidad y seguridad no se relaciona con satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022.

Hi: La privacidad y seguridad se relaciona con satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Carfiete, 2022.

Tabla 6

Correlacién de la privacidad y seguridad y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Privacidad y seguridad  Coeficiente de correlacién 0,571
Sig. (bilateral) 0,000
N 129

La aplicacion de la correlacion de Spearman para contrastar la hipotesis
planteada arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se
confirma Hi, ademas, se logré un Rho de Spearman (rs= 0,571), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada de la privacidad y seguridad con la
satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se
interpreta que, en la medida que se mejore la privacidad y seguridad también se
incrementa la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete.
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Hipotesis especifica 4

Ho: El cumplimiento no se relaciona con satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Carfiete, 2022.

Hi: El cumplimiento se relaciona con satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Carfiete, 2022.

Tabla 7

Correlacién de cumplimiento y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Cumplimiento Coeficiente de correlacion 0,506
Sig. (bilateral) 0,000
N 129

La aplicacion de la correlacion de Spearman para contrastar la hipotesis

planteada arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se

confirma Hi, ademas, se logré un Rho de Spearman (rs= 0,506), lo que induce

afirmar que existe una asociacién moderada del cumplimiento con la satisfaccion

de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se interpreta que,

en la medida que se mejore el cumplimiento de los tramites efectuados, también se

incrementa la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo el propdsito de determinar la relacion de la calidad de servicio
virtual y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad. El estudio dio mucha
informacion valiosa que en un tiempo atras no se le daria la importancia del caso,
ya que a menudo los cambios que se hacen siempre o estan vinculados a las
costumbres y habitos de las personas, el miedo a esos cambios hacen que pierdan
las oportunidades y las mejoras demoren en poder ser usadas, pese a la poca
informacion indujo que en esta pandemia y a pesar del aislamiento se pueda
desempeiniar en las funciones y trabajar ya sea en manera semipresencial como a

distancia.

Segun Chung & Shin (2010) en el entorno online, la satisfaccion de los
clientes y/o usuarios juegan un papel muy importante, existen muchos modelos
tedricos y practicos que consideran la calidad del servicio online como un
determinante de la satisfaccion. Oliver (1993) fue el primero en proponer que la
calidad del servicio debe ser estimada como una referencia directa de la
satisfaccion percibida por los usuarios ya sean estos constructos acumulativos o
especificos. Las municipalidades, para poder seguir trabajando y cumplir con sus
funciones en favor de las comunidades y personas, tuvieron que adaptar sus
servicios a la manera virtual lo que generd, al comienzo, diversos problemas para
que los trabajadores vayan adquiriendo las habilidades para satisfacer las

demandas de los usuarios e ir mejorando sus procedimientos administrativos.

El servicio virtual debié pasar por los cambios segun las demandas y
exigencias que la situacion exigia, los trabajadores encargados de recibir la
informacion virtual debieron crear estrategias para poder dar un servicio de calidad,
mejorando la plataforma y haciéndolo mas practico y eficaz, en un tiempo de
respuesta aceptable, como es de suponer, a los que mas le ha costado adaptarse
ha sido a los de mayor edad o los que no tenian la disposicion a este cambio, por
eso fue lo que se estudio en la investigacion, de tal manera, que se responde por

la importancia de conocer la relacion entre las variables estudias.
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Seguidamente, la aplicacion de la correlacion de Spearman para contrastar
la hipotesis general arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza
Ho y se confirma Hi, ademas, se logré un Rho de Spearman (rs= 0,573), lo que
induce afirmar que existe una asociacion moderada entre la calidad de servicio
virtual y satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad.
Se interpreta que, en la medida que se mejore la calidad del servicio virtual también
se mejora la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-
Cariete.

En esa misma linea, los aportes de investigacion desarrollados por Ulloa
(2018) sefialan, en su trabajo, la relacion significativa, positiva y alta (Rho = 0.809)
entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario; ademéas se puede mencionar
que se trata de una relacién directa de los usuarios urbanos por lo que es
sumamente necesario el implementar mecanismos para fortalecer esta calidad de
servicio. De igual manera Taboada (2018) determind con un valor Rho = 0.721 una
asociacion alta entre las dos variables de estudio en el gobierno regional en la

localidad de Cerro de Pasco.

Al respecto, la similitud hallada en los aportes de investigacion desarrollados
por Ruiz (2017) quien afirmé, que las plataformas virtuales deben cumplir los
requisitos de su utilizacién tales como simplicidad y sencillez en las orientaciones
de las diferentes operaciones, asi como la calidad visual, técnica y estética de los

productos producidos.

La satisfaccion y la calidad del servicio suelen tener algunas caracteristicas
en comun, pero la satisfaccion en términos generales se refiere a un concepto mas
amplio, mientras que la calidad del servicio esta dirigido especificamente a los
diferentes aspectos del servicio percibido por el consumidor. Boyd et al. (2002) en
referencia a servicios en linea, sefialan que involucra a todos aquellos servicios
interactivos desarrollados y ofrecidos a través del Internet, mediante las tecnologias
de telecomunicaciones, informacion y multimedia. Ademas, Santos (2003) definio
la calidad en linea, como las calificaciones y consideraciones que hacen los

consumidores sobre la excelencia y calidad de la entrega de servicios electronicos
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en el mercado. Por ultimo, Parasuraman et al. (2005) explicaron que la calidad del
servicio en linea es la medida en que un sitio web facilita los servicios de manera
eficiente y eficaz, tal asi que, efectivamente el proceso de compra, es decir la
compra misma en si y la entrega del producto o servicio es de calidad.

Se puede precisar, que los contribuyentes o usuarios que concurren a
realizar tramites en la Municipalidad esperan ser atendidos con la mayor celeridad
y calidad, ya sea de manera presencial o a distancia, en lo que respecta a la manera
virtual u online, el servicio debe ser rapido, eficiente y que llegue a dar solucion a
los requerimientos de manera oportuna, procurando que la plataforma sea de facil
manejo y entendimiento. Kotler et al. (2015) sefiald que ofrecer la calidad en la
prestacion de servicios segun los requerimientos de los usuarios, es una de las
mejores estrategias que se pueden implementar a nivel publicitario; en la
actualidad, se trata de construir un servicio, en el cual, los futuros clientes son
objetivos claves y pueden significar mucho en la calidad del servicio, especialmente
cuando se brindan productos a los clientes empleando los servicios del internet,
pues permite una comunicacién mas fluida, en un amplio margen de horario, los
canales de atencion virtual hacen posible dejar mensajes escritos, audios o0 videos

con los requerimientos de los usuarios.

En cuanto al objetivo especifico 1: la aplicacion de la correlacion de
Spearman arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se
confirma Hi, ademas, se logr6 un Rho de Spearman (rs= 0,526), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada del disefio de pagina web con la
satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se
interpreta que, en la medida que se mejore el disefio de pagina web también se
mejora la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la
Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete. También, Rita et al. (2019) reporta
un resultado que refuerza la correlacion hallada, dichos autores detallan una
significancia 0.000 y coeficiente 0.225, existe relacion positiva débil entre el disefio

del sitio web y la satisfaccion percibida.
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La forma como se presenta la informacion de manera virtual hace que las
personas observen y lean los servicios brindados, es a través de ella que se captura
la atencidn, tengan la confianza de realizar las operaciones de manera virtual, si se
agrega un escenario de facil manejo, esto aumentara su uso y se reduciré el tiempo

y se podra brindar los servicios a mas personas.

En los ultimos afos la experiencia en las paginas online se ha convertido en
un tema importante para el marketing y también para muchas industrias que se
comprometen a ofrecer servicios, es por ello que la experiencia referente al sitio
web parece definirse, no solo como la percepcion general del consumidor en linea,
sino como un resultado sobre la exposicion a una combinacién de variadas
herramientas de marketing y servicios. Hasta el momento la gran mayoria de los
usuarios se encuentran utilizando este mecanismo para realizar diversas
diligencias o solicitudes documentarias, pero en los ultimos tiempos gracias a las
estadisticas facilitadas por los organismos oficiales, muestran que cada vez mas

los usuarios utilizan los servicios online.

En el campo de la tecnologia, las redes sociales y fuentes de comunicacién
masiva como es la web, hace que las personas, empresas y todo aquel que quiera
ofrecer o vender un producto o un servicio debe de crear una pagina web llamativa
y a la vez proporcionar una navegacion simple, que cubra las necesidades para el
futuro consumidor, cliente o usuario, el cual podra realizar sus actividades y a la
vez quedar complacido con la experiencia de la navegacion, haciendo de esta
forma una facil y practica manera cumplir con los roles asignados de la institucion

publica o privaba.

En cuanto al objetivo especifico 2: la aplicacion de la correlacion de
Spearman arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se
confirma Hi, ademas, se logré6 un Rho de Spearman (rs= 0,551), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada del servicio al cliente online con la
satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se

interpreta que, en la medida que se mejore el servicio al cliente online también se
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incrementa la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete.

Efectivamente, la plataforma de atencion virtual cuando es de facil manejo,
permite al usuario efectuar el requerimiento. A través del servicio al cliente, se toma
en cuenta, que un sitio web también puede fomentar las relaciones con los clientes
al brindar un servicio previamente personalizado, alentar la repeticibn consecuente
de las compras y al mismo tiempo brindar servicios adicionales. Por tanto, es
importante tener en cuenta la medicion de la calidad del servicio al cliente, asi como
también se manejan las poélizas devoluciones durante y después de una venta, los
reclamos u observaciones al servicio, en el caso de organizaciones publicas. Esta
dimension, junto con politicas razonables de devolucién, cambio, procedimientos
administrativos, es necesariamente importante para estimular y predecir la

satisfaccion del cliente.

En relacion al objetivo especifico 3: la aplicacion de la correlacion de
Spearman arrojé una significancia de 0.000 < 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se
confirma Hi, ademas, se logré un Rho de Spearman (rs= 0,571), lo que induce
afirmar que existe una asociacion moderada de la privacidad y seguridad con la
satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en la municipalidad. Se
interpreta que, en la medida que se mejore la privacidad y seguridad también se
incrementa la satisfaccion de las personas que hacen uso de los servicios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete.

En la Municipalidad distrital de Tinguifia, Ica, Martinez (2019) también
encontré un resultado similar, la seguridad se relaciona con la satisfaccion del
usuario, la prueba estadistica arrojé un p = 0.000 < 0.05 y una correlacién positiva
moderada de 0.661, mientras mas seguridad perciba el usuario de la municipalidad
tendra una mayor satisfaccion. Rita et al. (2019) reporta un resultado que refuerza
la correlacién hallada, dichos autores detallan una significancia 0.000 y coeficiente
0.205, existe relacion positiva débil entre la seguridad/privacidad y la satisfaccion

percibida.
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La seguridad que perciben los usuarios de la municipalidad reside en que
Sus tramites sean resueltos, sus requerimientos sean contestados, sus reclamos
atendidos. Se considera que este es el aspecto mas importante de la calidad del
servicio en linea ya que protege la confidencialidad de la informacion del cliente y
salvaguarda sus tramites. La confidencialidad, aunque es uno de los factores mas
influyentes en la calidad del servicio en linea se manifiesta en términos de confianza
electronica, de la seguridad de la informacion compartida, es decir, que los datos
no vayan a ser utilizados por la delincuencia, por ello hay un efecto positivo

significativo.

Finalmente, el objetivo especifico 4: la aplicacion de la correlacion de
Spearman para contrastar la hipétesis planteada arrojé una significancia de 0.000
< 0,05 con lo cual se rechaza Ho y se confirma Hi, ademas, se logréo un Rho de
Spearman (rs= 0,506), lo que induce afirmar que existe una asociacion moderada
del cumplimiento con la satisfaccion de las personas que realizan sus tramites en
la municipalidad. Se interpreta que, en la medida que se mejore el cumplimiento de
los tramites efectuados, también se incrementa la satisfaccion de las personas que
hacen uso de los servicios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete. Un
resultado similar fue hallado por Rita et al. (2019), la correlacién positiva y
moderada de 0.507 y una significancia de 0.000 sefialan la relacién entre el

cumplimiento y la satisfaccion del cliente.

El cumplimiento es ante todo la accion de hacer las cosas segun lo
programado y esto a su vez nos ayuda a saber si es confiable o no un determinado
individuo o institucion, de esta forma las municipalidades que llegue a poder
mantener ya sea de manera presencial o virtual el cumplimiento de la satisfaccion
de los usuarios tendra un ambiente de armonia y gozara de una buena imagen. Se
debe tener presente que las labores encomendadas a los colaboradores deben
realizarse de forma rapida y con calidad, asi mismo, manteniendo un periodo de
tiempo definido para cada actividad requerida por los usuarios, que sean resueltas

o tengan una respuesta segun los plazos establecidos por la entidad.
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También se refiere a actividades que garanticen que los usuarios obtengan
una respuesta de lo que han solicitado. Esto incluye tiempos de respuesta,
precision de los pedidos y condiciones de envio. En otras palaras, el usuario recibe
una respuesta de atencion y/o tramite en el sitio web. Se considera como uno de
los aspectos importantes ya que incide positivamente en la percepcion del servicio
brindado de manera online y genera satisfaccion que lleva a la fidelizacion, la

confianza en su municipio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: La calidad de servicio virtual se relaciona con satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022. (Sig. = 0.000; alfa
=0.05y Rho =0.573)

Segunda: El disefio de la pagina web se relaciona con satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022. (Sig. = 0.000; alfa
=0.05 y Rho = 0.526)

Tercera: El servicio al cliente online se relaciona con satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Carfiete, 2022. (Sig. = 0.000; alfa
=0.05y Rho =0.551)

Cuarta: La privacidad y seguridad se relaciona con satisfaccién de los usuarios de
la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022. (Sig. = 0.000; alfa =
0.05y Rho =0.571)

Quinta: El cumplimiento se relaciona con satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafete, 2022. (Sig. = 0.000; alfa =
0.05 y Rho = 0.506)
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: A la subgerencia de administracion de la Municipalidad de Imperial
Cafiete, implementar una encuesta de satisfaccion en la plataforma de la
municipalidad a fin de conocer las dificultades de los usuarios y de esta

forma poder agilizar el servicio.

Segunda: Al gerente municipal supervisar constantemente el portal web de la
municipalidad a fin de que la poblacion utilice ese medio para realizar su
tramite y evitar colas, tramitadores, etc., ofreciendo una mejor

transparencia.

Tercera: Al area de imagen institucional, desarrollar campafas para orientar a sus
usuarios en el uso de la plataforma de la municipalidad para realizar sus
trdmites, permisos, pagos online, licencias, etc. evitando malas

experiencias.

Cuarta: Al pablico usuario, se le recomienda realizar sus tramites por el portal web
de manera personal, evitar a terceras personas, sobre todo en lo referente

a pagos online, de esta forma, evitar reclamos.

Quinta: Al area de tramite documentario, mejorar los canales de atencion virtual,
realizar el seguimiento de los tramites realizados por los usuarios y entregar
la respuesta en los plazos establecido, de esta manera se genera una mejor

percepcion del servicio.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio virtual y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafete, 2022
Autora: Br. Aliaga Carbonero, Ariana Denisse

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General
¢cDe qué manera se
relaciona la calidad de

servicio virtual y
satisfaccion de  los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-

Canlete, 20227

Problemas especificos
(a) ¢De qué manera se
relaciona el disefio de
pagina web con la
satisfaccion de  los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-
Cafiete, 2022?

(b) ¢De qué manera se
relaciona el servicio al
cliente online con la

satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-

Cafete, 20227

Objetivo General
Determinar la relacion
entre la calidad de servicio
virtual y la satisfaccion de
los usuarios de la
Municipalidad del Distrito
de Imperial-Cafnete, 2022

Objetivos especificos
(a) Determinar la relacion
entre el disefio de pagina
web y la satisfaccion de
los vecinos de los usuarios
de la Municipalidad del
Distrito  de Imperial-
Cafiete, 2022

(b) Determinar la relacion
existe entre el servicio al

cliente onlne y Ila
satisfaccion de los
usuarios de la

Municipalidad del Distrito
de Imperial-Cafete, 2022

(c) Determinar la relacion
existe entre la privacidad y
seguridad con la
satisfaccion de los

Hipotesis general
La calidad de servicio
virtual se relaciona de
manera significativa con
la satisfaccion de los
vecinos de los usuarios
de la Municipalidad del
Distrito de Imperial-
Cariete, 2022

Hipotesis especificas
(a) El disefio de péagina
web se relaciona con la

satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-

Cariete, 2022

(b) El servicio al cliente
online se relaciona con
la satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-
Cairiete, 2022

(c) La privacidad vy
seguridad se relaciona

Variable (X): Gestion municipal

Dimensiones Indicadores ftems Escala y valores Niveles y
rangos
Disefio de | Atractivo Escala ordinal
pagina web De facil acceso 1-5 1.-Bajo:
Eficiente Totalmente en 21 _49
Servicio al | Acceso rapido desacuerdo (1)
cliente online Tramites en linea 6-13 En desacuerdo (2) 2.-Medio:
Ni de acuerdo/ Ni 50 77
Privacidad  y | Presion en desacuerdo (3)
seguridad Seguridad 14-17 De acuerdo (4) 3.-Alto:
Totalmente de 78 _ 105
Cumplimiento Confiabilidad acuerdo (5)
18-21
Variable (Y): Calidad educativa
Dimensiones Indicadores ltems | Escalay valores Niveles y
rangos
-Satisfaccion con las
Calidad exigencias. Escala ordinal
funcional y | -Satisfaccion con el servicio 1-8 1. Bajo
técnica que se espera. Totalmente en (24 _56)
percibida. -Seguridad en los tramites. desacuerdo (1) 2. Regular
-Capacidad técnica. En desacuerdo (2) | (57 _88)
Valor percibido. | -Confianza. Ni de acuerdo/ Ni | 3. Bueno
-Valoracion de tasa y tarifas. 916 | €N desacuerdo (3) | (89 _120)
-Valor de la comunicacion. De acuerdo (4)
-Valor de la atencién. Totalmente de
Confianza y | -Siente confianza acuerdo (5)
expectativas. -Satisfaccién con las 17-24
expectativas
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(c) ¢De qué manera se
relaciona la privacidad y

seguridad con la
satisfaccion de  los
usuarios de la
Municipalidad del

Distrito de Imperial-
Cafiete, 20227

(d) ¢De qué manera se
relaciona el
cumplimiento con la
satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-
Cafiete, 20227

usuarios de la
Municipalidad del Distrito
de Imperial-Cafete, 2022

(d) Determinar la relacion

existe entre el
cumplimiento y la
satisfaccion de los
usuarios de la

Municipalidad del Distrito
de Imperial-Canete, 2022.

con la satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad del
Distrito de Imperial-
Cafiete, 2022.

(d) El cumplimiento se

relaciona con la
satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad del

Distrito de Imperial-
Cariete, 2022..

TIPO Y DISENO DE
NVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

ENFOQUE: Cuantitativo
METODO: Hipotético
deductivo.

TIPO: Basica

DISENO: No experimental
de corte transversal
ALCANCE: Descriptivo
Correlacional.

M= Muestra

Ox = Observaciones de la
variable X

Oy= Observaciones de la
variable Y

r= Grado de correlacién

POBLACION: 621 usuarios
de la Municipalidad del
Distrito de Imperial-Cafiete

TAMARNO DE MUESTRA:
129 usuarios de la
Municipalidad del Distrito de
Imperial-Cafiete

TIPO DE MUESTREO:
Muestreo no probabilistico,
por conveniencia

VARIABLE X: gestion municipal

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO: Cuestionario de gestion municipal
AUTOR: Adaptado por Aliaga Carbonero, Ariana Denisse
ANO: 2022

AMBITO DE APLICACION: Usuarios de la Municipalidad
de Imperial Cafiete

FORMA DE ADMINISTRACION: Personal
ESTRUCTURA: Esta conformada por 20 items.

VARIABLE Y: Seguridad ciudadana

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO. Cuestionario de seguridad ciudadana
AUTOR: Adaptado por Aliaga Carbonero, Ariana Denisse
ANO: 2022

AMBITO DE APLICACION: Usuarios de la Municipalidad
de Imperial Cafiete

FORMA DE ADMINISTRACION: Personal
ESTRUCTURA: Esta conformada por 20 items.

DESCRIPTIVA:
Se presentaron tablas de frecuencias y gréaficos de barras.

INFERENCIAL:

Para el analisis estadistico se utilizé el software SPSS versién
25y el Excel 2016

Para la normalidad se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Los resultados de la prueba de normalidad determinaron una
distribucién no paramétrica por ello se utilizé el estadistico Rho
de Spearman para la contrastacion de las hipotesis.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

Matriz de Operacionalizacion de la Calidad de servicio virtual.

DEile o Dimensiones Indicadores items E;calay Rangos
conceptual niveles
Disefio de pagina | Atractivo 212 V1: Calidad de servicio
La calidad de | web De facil acceso 34 virtual.
servicio virtual Eficiente _5 Bajo: 21 49
como la medida en Escala Likert | Medio: 50 77
gue un sitio web Alto: 78 _ 105
facilta de forma Totalmente en B
eficiente y eficaz el desacuerdo Dimensién 1
proceso de 1) Bajo: 5_ 12
compra, la propia Medio: 13 _ 18
compra y la Endesacuerdo | Alto: 19 25
entrega de | Servicio al cliente | Acceso rapido 6,7,8,9,10,11 2 Dimension: 2
productos O | online Tramites en linea Bajo: 8_19
servicios 12,13 Ni de acuerdo/ | \Medio: 20 _ 29
(Parasuraman et - Nien Alto: 30 _ 40
al, 2005) Privacidad y | Presién 14,15 desa%uerdo Dimensioén: 3
seguridad Seguridad _16,17 (3) Bajo: 4_9
De acuerdo Medio: 10 _ 15
Alto: 16 20
4) -
Cumplimiento Confiabilidad 18,19,20,21 Totalmente de  "pimension:4
acuerdo Bajo: 4 _9
©) Medio: 10 _ 15
Alto: 16 _ 20
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Matriz de Operacionalizacion de la satisfaccion de los usuarios.

Escala
Definicion conceptual | Dimensiones Indicadores items y Rangos
niveles
La satisfaccion de los | Calidad é?(?g}g:l?:%sl?n con las 1,2, V2:
usuarios implica una | funcional Y | -Satisfacciéon con el servicio | _3,4 Escala Likert Satisfaccion del
experiencia racional o | técnica ue se espera. o 56 usuario:
cognoscitiva, ~ derivada | percibida. —Cegurldad en los tramites. | "7 g Totalmente en Bajo: 24 _56
= -Capacidad técnica. )
de la comparacion entre desacuerdo Medio: 57 _ 88
las expectativas y el D) Alto: 89 120
comportamiento del
producto o servicio; esta En desacuerdo Dimension 1
subordinada a (2) Bajo: 8_19
NUMErosos factores Medio: 20 _ 29
como las expectativas, Ni de acuerdo/ Ni en Alto: 30 40
valores morales, | Valor -Confianza. _9,10, desacuerdo Dimension: 2
culturales, necesidades | percibido. -Valoracion de tasa y tarifas. | _11,12 3) Bajo: 8 _ 19
personales y a la propia -Valor de la comunicacion. 13,14 Medio: 20 _ 29
organizacion. (Huiza, -Valor de la atencion. _15,16 De acuerdo Alto: 30 _40
2006) 4
Confianza y | -Siente confianza 17,18,19,20 Dimension: 3
expectativas. g%té%ft%%‘\:,'gg con  las| 751 559324 | Totamente de acuerdo | Bajo: 8 19
(5) Medio: 20 _ 29
Alto: 30 _40
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de dato

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 1 C:
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO VIRTUAL

Estimados comparieros de trabajo: Agradecemaos su colaboracién por su aporte con la Investigacion
de Titulo: “Calidad de servicio virtual y satisfaccion de los vecinos de la municipalidad distrital de
Imperial, 2021”, desarrollando el cuestionario de Calidad de servicio virtual.
SEXO: (F) (M) EDAD:
Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones:

a) Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas.

b) No deje preguntas sin contestar.

¢) Marque con un aspa en sélo uno de los cuadros de cada pregunta.

ToAmenee” | enoesacuerno | MOSIUSON | poscuerao | TOgTenede
1 2 3 4 5
N° . Escala de Valoracion
Iltems
112 |3 |4 |5
Dimension 1: Disefio de pagina web.
¢ Considera usted que la plataforma virtual de la Municipalidad
! brinda una comunicacion efectiva para los usuarios?
¢La plataforma virtual de la municipalidad cuenta con un espacio
2 orientado a la ayuda del usuario?
3 ¢cLa plataforma virtual de la Municipalidad es un medio de
informacion para sus actividades de consulta?
¢La plataforma de la Municipalidad su disefio es accesible en todo
4 momento?
¢,Considera usted que el disefio de la plataforma de la
> municipalidad es atractivo visualmente?
Dimension 2: Servicio al cliente online.
¢ El servicio de la plataforma virtual de la Municipalidad cuenta con
° los horarios disponibles para realizar sus tramites en linea?
¢ Considera usted que la plataforma virtual dispone de toda la
! informacion necesaria para todos los usuarios?
¢La informacion que contiene la plataforma virtual de la
8 Municipalidad es Comprensible?
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¢La plataforma virtual de la municipalidad ofrece informacion

? precisa sobre los servicios requeridos por los usuarios?
¢, Considera usted que a través del uso de la plataforma virtual de

10 la municipalidad se adquiere conocimientos?
¢Considera usted que el acceder a los servicios que ofrece la

11 | municipalidad mediante la plataforma virtual es tan eficiente como
presencial?

12 ¢ Considera usted que la plataforma virtual de la municipalidad
contiene la informacién necesaria para lograr sus expectativas?
¢,Recomendaria la plataforma virtual para realizar tramites de

13 manera no presencial?

Dimension 3: Privacidad y seguridad.

14 | ¢Lainformacion recibida mediante la plataforma es confiable?
¢ Tiene usted una experiencia agradable y segura a través del

15 servicio de la plataforma virtual de la municipalidad?

16 ¢ A través del uso privado y frecuente de la plataforma virtual de la
municipalidad puede usted familiarizarse con la institucién?

17 ¢Recomendaria la plataforma virtual para realizar tramites de
manera no presencial?

Dimension 4: Cumplimiento.

18 ¢El servicio mediante la plataforma virtual cumple con sus
necesidades de informacion?
¢ Considera usted que la plataforma virtual de la municipalidad se

19 | actualiza constantemente para poder cumplir con sus
expectativas?

20 ¢, Considera usted que la Municipalidad estd comprometida para
satisfacer sus Necesidades de servicio?

01 ¢La institucion toma en cuenta sus sugerencias y reclamos

realizados mediante la plataforma virtual?

Gracias por su colaboracion.
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 2
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimados comparfieros de trabajo: Agradecemos su colaboracién por su aporte con la Investigacion

de Titulo: “Calidad de servicio virtual y satisfaccion de los vecinos de la municipalidad distrital de

Imperial, 20217, desarrollando el cuestionario de Satisfaccion del usuario.

SEXO: (F) (M) EDAD:
Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones:

e Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas.
e No deje preguntas sin contestar.
e Marque con un aspa en solo uno de los cuadros de cada pregunta.

Ni de acuerdo/
Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo Ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° 3 Escala de Valoraciéon
ltems
1 |2 3 |4 |5

Dimension 1: Calidad funcional y técnica

percibida.

1 |El personal de esta municipalidad ha solucionado

satisfactoriamente sus exigencias.

2 | Me siento satisfecho con la atencion que recibo en esta

municipalidad.

3 | En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera

4 | El personal de esta municipalidad conoce los intereses y
necesidades de sus usuarios.

5 | Me siento seguro al realizar mis tramites en esta municipalidad.

6 | Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en capacidad

técnica.

7 | En esta municipalidad se observa un desempefio técnico muy

bueno de los trabajadores.

8 | La calidad de los servicios tecnolégicos es buena.

Dimension 2: Valor percibido.

9 | Esta municipalidad me inspira confianza.

10 | El trato que brindan los trabajadores de esta municipalidad le

inspira confianza.

11 | Las tasas y tarifas de esta entidad en comparacion con otras son
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adecuadas.

12 | La calidad de los servicios prestados en esta municipalidad son
buenos, dadas sus tasas y tarifas.

13 | Cuando le habla el personal de la municipalidad usa un lenguaje
amigable.

14 | Los trabajadores de la municipalidad demuestran capacidad de
escucha ante las necesidades de los usuarios.

15 | No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios
prestados por esta municipalidad.

16 | Siento que puedo volver a esta municipalidad en cualquier
momento porque valoro mucho su atencion.
Dimension 3: Confianza y expectativas.

17 | Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendra problemas o
inconvenientes con los servicios recibidos.

18 | Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro.

19 | Son recomendable los servicios brindados por esta municipalidad
para otros usuarios.

20 | Existe preocupacion de la municipalidad para cubrir las
necesidades de atencién de los usuarios.

21 | El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus
necesidades como usuario.

22 | Esta municipalidad me brinda los servicios segun requiero y
espero.

23 | El personal de esta municipalidad es claro, en explicaciones o
informaciones dadas.

24 | El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca

de los servicios prestados.

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD

e e CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Municipal

ESCUELA DE POSTGRADO

ﬁ_‘-— ucv Anexo 4. Juicio de experto del instrumento de evaluacion

Ne DIMENSIONES / items Pertinenc Relevanci | Claridad?® Sugerencias
ial a2
DIMENSION 1: DISENO DE PAGINA WEB Si No Si | No | Si No
1 | ¢Considera usted que la plataforma virtual de la Municipalidad brinda una comunicacion X X X
efectiva para los usuarios?
2 | ¢La plataforma virtual de la municipalidad cuenta con un espacio orientado a la ayuda del X X X
usuario?
3 | ¢La plataforma virtual de la Municipalidad es un medio de informacion para sus actividades | X X X
de consulta?
4 | ¢La plataforma de la Municipalidad su disefio es accesible en todo momento? X X X
5 | ¢Considera usted que el disefio de la plataforma de la municipalidad es atractivo X X X
visualmente?
DIMENSION 2: SERVICIO AL CLIENTE ONLINE Si No Si | No | Si | No
6 | Considera usted que las ordenanzas municipales contribuyen a reglamentar y controlar las X X X
edificaciones y/o remodelaciones en beneficio de su seguridad.
7 | Cree, que la autoridad municipal aprueba con celeridad las ordenanzas municipales que X X X
tiene que ver con la construccion de médulos de apoyo al vecino.
8 | Considera que el actual régimen juridico trabaja activamente por su seguridad ante la X X X
delincuencia.
9 | Considera usted, que en la provincia existe una eficiente administracién municipal. X X X
10 | Cree usted, que los programas y proyectos municipales ayudan a solucionar los problemas | X X X
de la provincia en temas de seguridad ciudadana.
11 | Cree usted, que la actual gestion municipal cumple con sus funciones de velar por la X X X
seguridad de la provincia.
12 | Usted considera que el municipio asigna suficientes recursos econémicos a los planes de X X X
la seguridad de la provincia.
13 | Considera que el municipio lucha tenazmente contra la delincuencia. X X X
DIMENSION 3: PRIVACIDAD Y SEGURIDAD Si No Si [ No | Si | No
14 | ¢Considera que la informacion recibida mediante la plataforma es confiable? X X X
15 | ¢ Tiene usted una experiencia agradable y segura a través del servicio de la plataforma X X X
virtual de la municipalidad?
16 | ¢Através del uso privado y frecuente de la plataforma virtual de la municipalidad puede X X X
usted familiarizarse con la institucion?
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17 | ¢Considera que es segura la informacién que se proporciona a la municipalidad? X X X
DIMENSION 3 CUMPLIMIENTO Si No Si | No | Si | No
18 | ¢El servicio mediante la plataforma virtual cumple con sus necesidades de informacion? X X X
19 | ¢Considera usted que la plataforma virtual de la municipalidad se actualiza X X X
constantemente para poder cumplir con sus expectativas?
20 | ¢Considera usted que la Municipalidad esta comprometida para satisfacer sus X X X
Necesidades de servicio?
21 | ¢Lainstitucion toma en cuenta sus sugerencias y reclamos realizados mediante la X X X
plataforma virtual?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Garay Flores, Germén Vicente.

Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica..............c.cccoiiiiiiii e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Seguridad ciudadana

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia | Claridad?® Sugerencias
al 2

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL Y TECNICA Si No Si | No | Si No

1 | El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente sus exigencias. X X X

2 | Me siento satisfecho con la atencién que recibo en esta municipalidad. X X X

3 En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera X X X

4 El personal de esta municipalidad conoce los intereses y necesidades de sus usuarios. X X X

5 Me siento seguro al realizar mis tramites en esta municipalidad. X X X

6 Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en capacidad técnica. X X X

7 | En esta municipalidad se observa un desempefio técnico muy bueno de los trabajadores. Si No Si No Si No

8 La calidad de los servicios tecnoldgicos es buena. X X X
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO X X X

9 Los ambientes, equipos y materiales brindados por la municipalidad son seguros y X X X
confortables.

10 | El trato que brindan los trabajadores de esta municipalidad le inspira confianza. X X X

11 | Las tasas y tarifas de esta entidad en comparacion con otras son adecuadas. X X X

12 | La calidad de los servicios prestados en esta municipalidad son buenos, dadas sus tasas X X X
y tarifas.

13 | Cuando le habla el personal de la municipalidad usa un lenguaje amigable. X X X

14 | Los trabajadores de la municipalidad demuestran capacidad de escucha ante las Si No Si No Si | No
necesidades de los usuarios.

15 | No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esta X X X
municipalidad.

16 | Siento que puedo volver a esta municipalidad en cualquier momento porque valoro mucho X X X
Su atencion.
DIMENSION 3: CONFIANZA Y EXPECTATIVAS X X X

17 | Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendra problemas o inconvenientes con los X X X
servicios recibidos.

18 | Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro. X X X

19 | Son recomendable los servicios brindados por esta municipalidad para otros usuarios. X X X

20 | Existe preocupacion de la municipalidad para cubrir las necesidades de atencion de los
usuarios.

21 | El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus necesidades como
usuario.

22 | Esta municipalidad me brinda los servicios segun requiero y espero.
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23

El personal de esta municipalidad es claro, en explicaciones o informaciones dadas.

24

El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca de los servicios
prestados.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Garay Flores, German Vicente.

Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica..............c.cocoviiiiiiiic

22 de diciembre del 2022.
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

) o)
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ( 5 V
son suficientes para medir la dimensién . > >

Firma del Experto Informante.
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‘Sﬂ !JQV CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Municipal

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

Ne DIMENSIONES / items Pertinenc Relevanci | Claridad?® Sugerencias
ial a2
DIMENSION 1: DISENO DE PAGINA WEB Si No Si | No | Si No
1 | ¢Considera usted que la plataforma virtual de la Municipalidad brinda una comunicacion X X X
efectiva para los usuarios?
2 | ¢La plataforma virtual de la municipalidad cuenta con un espacio orientado a la ayuda del X X X
usuario?
3 | ¢La plataforma virtual de la Municipalidad es un medio de informacion para sus actividades | X X X
de consulta?
4 | ¢La plataforma de la Municipalidad su disefio es accesible en todo momento? X X X
5 | ¢Considera usted que el disefio de la plataforma de la municipalidad es atractivo X X X
visualmente?
DIMENSION 2: SERVICIO AL CLIENTE ONLINE Si No Si No Si | No
6 | Considera usted que las ordenanzas municipales contribuyen a reglamentar y controlar las X X X
edificaciones y/o remodelaciones en beneficio de su seguridad.
7 | Cree, que la autoridad municipal aprueba con celeridad las ordenanzas municipales que X X X
tiene gue ver con la construccion de médulos de apoyo al vecino.
8 | Considera que el actual régimen juridico trabaja activamente por su seguridad ante la X X X
delincuencia.
9 | Considera usted, que en la provincia existe una eficiente administracion municipal. X X X
10 | Cree usted, que los programas y proyectos municipales ayudan a solucionar los problemas | X X X
de la provincia en temas de seguridad ciudadana.
11 | Cree usted, que la actual gestion municipal cumple con sus funciones de velar por la X X X
seguridad de la provincia.
12 | Usted considera que el municipio asigna suficientes recursos econdmicos a los planes de X X X
la seguridad de la provincia.
13 | Considera que el municipio lucha tenazmente contra la delincuencia. X X X
DIMENSION 3: PRIVACIDAD Y SEGURIDAD Si No Si [ No | Si | No
14 | ¢ Considera que la informacion recibida mediante la plataforma es confiable? X X X
15 | ¢ Tiene usted una experiencia agradable y segura a través del servicio de la plataforma X X X
virtual de la municipalidad?
16 | ¢Através del uso privado y frecuente de la plataforma virtual de la municipalidad puede X X X
usted familiarizarse con la instituciéon?
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17 | ¢Considera que es segura la informacién que se proporciona a la municipalidad? X X X
DIMENSION 3 CUMPLIMIENTO Si No Si | No | Si | No

18 | ¢El servicio mediante la plataforma virtual cumple con sus necesidades de informacién? X X X

19 | ¢Considera usted que la plataforma virtual de la municipalidad se actualiza X X X
constantemente para poder cumplir con sus expectativas?

20 | ¢Considera usted que la Municipalidad esta comprometida para satisfacer sus X X X
Necesidades de servicio?

21 | ¢Lainstitucion toma en cuenta sus sugerencias y reclamos realizados mediante la X X X
plataforma virtual?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. ARIAS MORALES, ALFONSO MAXIMO
Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA..........ccoiiituuuiieiieieeeeeseeeessaseeeseesssnnseseees

22 de diciembre del 2022.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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S

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Seguridad ciudadana

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia | Claridad?® Sugerencias
al 2

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL Y TECNICA Si No Si | No | Si No

1 | El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente sus exigencias. X X X

2 Me siento satisfecho con la atencién que recibo en esta municipalidad. X X X

3 En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera X X X

4 El personal de esta municipalidad conoce los intereses y necesidades de sus usuarios. X X X

5 Me siento seguro al realizar mis tramites en esta municipalidad. X X X

6 Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en capacidad técnica. X X X

7 | En esta municipalidad se observa un desempefio técnico muy bueno de los trabajadores. Si No Si No Si No

8 La calidad de los servicios tecnoldgicos es buena. X X X
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO X X X

9 Los ambientes, equipos y materiales brindados por la municipalidad son seguros y X X X
confortables.

10 | El trato que brindan los trabajadores de esta municipalidad le inspira confianza. X X X

11 | Las tasas y tarifas de esta entidad en comparacion con otras son adecuadas. X X X

12 | La calidad de los servicios prestados en esta municipalidad son buenos, dadas sus tasas X X X
y tarifas.

13 | Cuando le habla el personal de la municipalidad usa un lenguaje amigable. X X X

14 | Los trabajadores de la municipalidad demuestran capacidad de escucha ante las Si No Si No | Si | No
necesidades de los usuarios.

15 | No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esta X X X
municipalidad.

16 | Siento que puedo volver a esta municipalidad en cualquier momento porque valoro mucho X X X
Su atencion.
DIMENSION 3: CONFIANZA Y EXPECTATIVAS X X X

17 | Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendra problemas o inconvenientes con los X X X
servicios recibidos.

18 | Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro. X X X

19 | Son recomendable los servicios brindados por esta municipalidad para otros usuarios. X X X

20 | Existe preocupacion de la municipalidad para cubrir las necesidades de atencion de los
usuarios.

21 | El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus necesidades como
usuario.
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22 | Esta municipalidad me brinda los servicios segln requiero y espero.
23 | El personal de esta municipalidad es claro, en explicaciones o informaciones dadas.
24 | El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca de los servicios

prestados.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. ARIAS MORALES, ALFONSO MAXIMO

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA.....cccuuiiitueeieieeeneeenneernneens

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

No aplicable [ ]

16 de diciembre del 2022.

Firma del Experto Informante.
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‘Sﬂ !JQV CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Municipal

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

Ne DIMENSIONES / items Pertinenc Relevanci | Claridad?® Sugerencias
ial a2
DIMENSION 1: DISENO DE PAGINA WEB Si No Si | No | Si No
1 | ¢Considera usted que la plataforma virtual de la Municipalidad brinda una comunicacion X X X
efectiva para los usuarios?
2 | ¢La plataforma virtual de la municipalidad cuenta con un espacio orientado a la ayuda del X X X
usuario?
3 | ¢La plataforma virtual de la Municipalidad es un medio de informacion para sus actividades | X X X
de consulta?
4 | ¢La plataforma de la Municipalidad su disefio es accesible en todo momento? X X X
5 | ¢Considera usted que el disefio de la plataforma de la municipalidad es atractivo X X X
visualmente?
DIMENSION 2: SERVICIO AL CLIENTE ONLINE Si No Si No Si | No
6 | Considera usted que las ordenanzas municipales contribuyen a reglamentar y controlar las X X X
edificaciones y/o remodelaciones en beneficio de su seguridad.
7 | Cree, que la autoridad municipal aprueba con celeridad las ordenanzas municipales que X X X
tiene gue ver con la construccion de médulos de apoyo al vecino.
8 | Considera que el actual régimen juridico trabaja activamente por su seguridad ante la X X X
delincuencia.
9 | Considera usted, que en la provincia existe una eficiente administracion municipal. X X X
10 | Cree usted, que los programas y proyectos municipales ayudan a solucionar los problemas | X X X
de la provincia en temas de seguridad ciudadana.
11 | Cree usted, que la actual gestion municipal cumple con sus funciones de velar por la X X X
seguridad de la provincia.
12 | Usted considera que el municipio asigna suficientes recursos econémicos a los planes de X X X
la seguridad de la provincia.
13 | Considera que el municipio lucha tenazmente contra la delincuencia. X X X
DIMENSION 3: PRIVACIDAD Y SEGURIDAD Si No Si [ No | Si | No
14 | ¢ Considera que la informacion recibida mediante la plataforma es confiable? X X X
15 | ¢ Tiene usted una experiencia agradable y segura a través del servicio de la plataforma X X X
virtual de la municipalidad?
16 | ¢Através del uso privado y frecuente de la plataforma virtual de la municipalidad puede X X X
usted familiarizarse con la instituciéon?
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17 | ¢Considera que es segura la informacién que se proporciona a la municipalidad? X X X
DIMENSION 3 CUMPLIMIENTO Si No Si | No | Si | No
18 | ¢El servicio mediante la plataforma virtual cumple con sus necesidades de informacién? X X X
19 | ¢Considera usted que la plataforma virtual de la municipalidad se actualiza X X X
constantemente para poder cumplir con sus expectativas?
20 | ¢Considera usted que la Municipalidad esta comprometida para satisfacer sus X X X
Necesidades de servicio?
21 | ¢Lainstitucion toma en cuenta sus sugerencias y reclamos realizados mediante la X X X
plataforma virtual?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. MENDOZA ZUNIGA, MARLENI

DNI: 42555713

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA..........ccoiiituuuiieiieieeeeeseeeessaseeeseesssnnseseees

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante,
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Seguridad ciudadana

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia | Claridad?® Sugerencias
al 2

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL Y TECNICA Si No Si | No | Si No

1 | El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente sus exigencias. X X X

2 | Me siento satisfecho con la atencién que recibo en esta municipalidad. X X X

3 En esta municipalidad se le da el servicio que usted espera X X X

4 El personal de esta municipalidad conoce los intereses y necesidades de sus usuarios. X X X

5 Me siento seguro al realizar mis tramites en esta municipalidad. X X X

6 Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en capacidad técnica. X X X

7 | En esta municipalidad se observa un desempefio técnico muy bueno de los trabajadores. Si No Si No | Si No

8 La calidad de los servicios tecnoldgicos es buena. X X X
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO X X X

9 Los ambientes, equipos y materiales brindados por la municipalidad son seguros y X X X
confortables.

10 | El trato que brindan los trabajadores de esta municipalidad le inspira confianza. X X X

11 | Las tasas y tarifas de esta entidad en comparacion con otras son adecuadas. X X X

12 | La calidad de los servicios prestados en esta municipalidad son buenos, dadas sus tasas X X X
y tarifas.

13 | Cuando le habla el personal de la municipalidad usa un lenguaje amigable. X X X

14 | Los trabajadores de la municipalidad demuestran capacidad de escucha ante las Si No Si No | Si | No
necesidades de los usuarios.

15 | No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esta X X X
municipalidad.

16 | Siento que puedo volver a esta municipalidad en cualquier momento porque valoro mucho X X X
su atencion.
DIMENSION 3: CONFIANZA Y EXPECTATIVAS X X X

17 | Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendra problemas o inconvenientes con los X X X
servicios recibidos.

18 | Esta municipalidad es innovadora y con visién de futuro. X X X

19 | Son recomendable los servicios brindados por esta municipalidad para otros usuarios. X X X

20 | Existe preocupacion de la municipalidad para cubrir las necesidades de atencion de los
usuarios.

21 | El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus necesidades como
usuario.

22 | Esta municipalidad me brinda los servicios segln requiero y espero.
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23

El personal de esta municipalidad es claro, en explicaciones o informaciones dadas.

24

El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca de los servicios
prestados.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. MENDOZA ZUNIGA, MARLENI

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA.....cctuiiiitieereeeeneeesneennnnns

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

No aplicable [ ]
DNI: 42555713

18 de diciembre del 2022.

Firma del Experto Informante,
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Anexo 5. Confiabilidad de las variables

Variable 1: Calidad del servicio virtual

P1|P2 | P3|P4|P5|P6 |P7|P8|P9|P10|P11|P12 P13 |P14|P15|P16 | P17 |P18 P19 | P20 | P21

NO

10
11
12
13
14
15
16

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

100,0

100,0

16

16

Validos

Casos

Excluidos?®

Total
a. Eliminacion por lista basada en

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiahilidad

M de
elementos

21

Alfa de

Cronkbach

280
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Variable 2: Satisfaccion de usuarios

-7

-7

-7

=7

=7

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11 | P12 | P13 |P14|P15|P16 | P17 |P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P:

NO

10
11
12
13
14
15
16

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

100,0

100,0

16

16

Validos

Casos

Excluidos®

Total
a. Eliminacidn porlista basada en

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

M de
elementos

24

Alfa de
Cronhach

H74
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Anexo 6. Base de datos Calidad de servicio virtual

15
12
15
13
16
19
14

16
12
20
16
19
16
12
16
14
16
16
14
16
13
14
15
13

Cumplimiento

Privacidad y seguridad

P14 | P15 | P16 | P17 | Suma | P18 | P19 | P20 | P21 | Suma

3

4

4
5
4

5

4
5
4

5

4
4
4

Servicio al cliente online

4|44

P6|P7|P8|P9| P10 | P11 | P12 | P13 | Suma

313|313

414144

3/4|4]3

45|44

51454

44|44

5|5|5]|5
44|44

41414 4

41414 4

44|44
44|45

20

19

21

22
22

20

18
22
20

22

20
20
22

Disefio de pagina web
P1|P2|P3|P4|P5|Suma

NO

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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Variable 2. Satisfacciéon de usuarios de la Municipalidad de Imperial-Cafiete

Confianzay expectativas.
PL|P1|PlL|P2|P2|P2|P2]|P2|Sum

31

29
40

25
36
40

35
24

39

25
40

37

35
39

24
33
30
34
36
36
33
36
38
23

Valor percibido
P|PL|P1L|P1|PL|P1|P1l|P1l|Sum

9

Sum

Calidad funcional y técnica percibida

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|a

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

22
23

24
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22
31

28
32

24
24
39

33
20
35
22
25
38
24

14
24
32

25
22
35
11
24
37

24

13
40

27
35

28

25
26
27

28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
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29
39

28
31

34
33
23
21

24
25
32

29
32

28
31

29
40

25
36
40

35

24
39

25
40

37

35
39

24

54
55

56

57

58

59

60
61

62

63
64

65

66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

69



33
30
34
36
36
33
36
38
23
22
31

28
32

24
24
39

33
20
35
22
25
38
24

14
24
32

25
22
35

3
4
4
2
5
3
2
3
4
3
4
5

1

83
84

85

86

87

88

89

90
91

92

93
94

95

96

97

98
99

100 | 3

101 | 4

102 | 3

103 | 2

104 | 5

105 3
106

107 | 3

108 | 4

109 | 3

110 3

111 | 5
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11
24

37

24

13
40

27
35
28
40

37

35
39

24
33
30
34
36

2
3
5
4
3
5
4
5
3
5
5
5
5
4
5
3
4
4

112 | 2

113 | 3

114 | 5

115| 3

116 | 3

117| 5

118 | 4

119| 5

120 | 4

121 | 5

122 | 5

123 | 5

124 | 5

125| 3

126 | 5

127 | 3

128 | 4

129 | 4
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Anexo 7. Escalas para prueba de confiabilidad y contrastacion de hipoétesis

Escala de correlacion Alfa de Cronbach por George y Mallery (2003)

Valor de Significado
alfa

0.9al0 Excelente
0.8 a0.89 Bueno
0.7a0.79 Aceptable
0.6 a0.69 Cuestionable
0.5a0.59 Pobre
0.0a0.49 Inaceptable

Escala de correlacion Rho Spearman establecido por Szmidt y Kacprzyk (2010).

Val;%rode Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.9 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Anexo 8. Carta de presentaciéon de la Universidad César Vallejo

Aba del Fortdecievento de la Soberania Natany

Lema. 10 de rowiernbas del 20922

Carta de Prosentacian N* M4 - 2022 - ULY =~ VA PG - 100V

u T LLAN

MUNIOPALIOAD DISTRITAL OF IMPERIAL-CANITE

F o deiprme 4 sted, pats prmsentar o AUAGA CAFRBOMNERO, ARIANA DENISSE cor
NY DN 22672207y codgo @ miatricuia N® TO0122B106, «vtudante cal programa os

Maestria en Gestdn Poblics Soren w entusntss desirrpllingo &l 1raa 0 Shineitiss
CALIDAD DI SERVICID VIRTUAL ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE (A
MURNICIPALIDAD DEL DISTRITO DE IMPERIALLCARETE, 2022,

Ir e 00, MR040 § w0 perand ctongs ol permuss v Dnndar Wt fRchdates A nusss
estud noweg UeSs desarrolar su Uaheo o investgation an la IMsmuean gus
Mg rearRsents Lot (elullados Co 2 Dretants investizacion soram IlCEnIados ¥ tu
ce " oD’ [}

297 4 My

E

Y -
ALY IR n— |
Dea s Tk Vs Wamew - ad &
y T 31

- -
4
53

73



Anexo 9. Carta de respuesta de la Municipalidad de Imperial-Cafiete

Imperial, 15 de diciembre 2022

CARTA N° 420 -2022-MDI-

SENORA : Dra. Helga Ruth Majo Marrufo
Jefa de la escuela de Posgrado
Campus Lima Ate

ATE

ASUNTO : Respuesta a la carta de presentacion del Br. ALIAGA
CARBONERO, Ariana Denisse

REF. : Carta de Presentacién N° 135 -2022 - UCV - VA - EPG - FO6L03/)

Tengo el agrado de dirigirme a su digno despacho, en mi
condicion de Alcalde de La Municipalidad Distrital de Imperial Cafete, con la finalidad
de comunicarle que de acuerdo al documento de la referencia, que mi despacho VA
OTORGAR EL PERMISO Y BRINDAR LAS FACILIDADES del caso a la sefora
ALIAGA CARBONERO, Ariana Denisse, estudiante del programa de Maestria en
Gestion publica; para que pueda desarrollar su trabajo de investigacion en nuestra
institucion publica.

Aprovecho la oportunidad para expresarle la muestra de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

b‘* MUNICIPAL mustmotm.
= /7 / o /
et > . L -

PERCY MARCEL ING MANIRIOUE ABLRT O
ALCALDE (€ )

“VINPERTAL CAPTTAL COMERCIAL DEL SUR CRICO"
th. 28 de julio impenial - casiete emad : muniimperial@outlook. com
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Anexo 10. Consentimiento informado

CALIDAD DE SERVICIO VIRTUAL Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO DE IMPERIAL-CANETE, 2022

Estimado/a participante, mi nombre es ALIAGA CARBONERO, Ariana
Denisse, identificado con DNI N° 72672237, y me encuentro cursando la
maestria/carrera de Gestion Publica, por ello estoy ejecutando una investigacion con
el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad del Distrito de Imperial-Cafiete, 2022

Su patrticipacion es voluntaria y anénima, los datos entregados seran tratados
confidencialmente, no se comunicaran a terceras personas, Yy la informacién recogida

se utilizara unicamente para los propdsitos de este estudio.

El proceso completo consiste en completar un cuestionario, con una duracién

aproximada de 15 a 20 minutos.

He leido y entiendo el objetivo del presente estudio.

Por lo tanto, acepto y estoy de acuerdo en participar, en pleno uso de mis

facultades, libre y voluntariamente:

Si ()

No( )

Imperial, 5 de diciembre de 2022
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Anexo 11.

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: 20162290089
Municipalidad Distrital de imperial

Nombre del Titular o Representante legal:

Alcalde

Nombres y Apellidos DNI:

Percy Marcelino Manrique Aburto 80068712
Consentimiento:

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

“Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de
Imperial, 2021

Nombre del Programa Académico:

Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Ariana Denisse Aliaga Carbonero 72672237

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.

Lugar y Fecha: 15 de Diciembre
ey
Firma: b+ ¥ rigelucusis

(Titular o Representante legal de la Institucion)

() ((:dlgo de Eticz en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, iteral * f * Para difundir o publicar los resultados de un

bajode ig: es o halo el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, m_gug
' te 0 d of ifus dad de la institucién. Por ello,
hmenIwmdosde'msmtdnmoenlunlmesolm nosedebedmdldvla inacién de la izacion, pero si sera

necesario describir sus caracteristicas.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GARAY FLORES GERMAN VICENTE, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ATE, asesor de Tesis Completa titulada: "Calidad de servicio virtual y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad distrital de Imperial, 2022

", cuyo autor es ALIAGA CARBONERO ARIANA DENISSE, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 08 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

GARAY FLORES GERMAN VICENTE Firmado electrénicamente
DNI: 10790283 por: GGARAYFLO1 el 08-
ORCID: 0000-0002-7118-6477 01-2023 00:50:48

Caodigo documento Trilce: TRI - 0513482

oo INVESTIGA
.m.. ucv



