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Resumen

Esta investigacion contribuye al Objetivo de Desarrollo Sostenible ODS 17: Alianzas
para lograr los objetivos, enfocandose en la mejora de las instituciones municipales,
el objetivo general es determinar la relacion entre la calidad del servicio municipal
y la satisfaccién del usuario evaluada por empleados administrativos en una
municipalidad de Tambopata, en 2024. Se utiliz6 un enfoque correlacional, basico,
cuantitativo y no experimental, participaron 80 empleados administrativos de una
municipalidad de Tambopata de una poblacién de 100 en total. Los resultados
revelaron correlaciones significativas entre ambas variables Rho = 0.713,
destacando la importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario.
En conclusion, los resultados de este estudio proporcionan evidencia de una
relacion significativa entre la calidad del servicio municipal y la satisfaccion del
usuario, estos hallazgos sugieren la importancia de abordar la calidad del servicio
como un factor clave para mejorar la satisfaccion de los usuarios en el ambito
municipal, este estudio ofrece una base soélida para futuras investigaciones que
profundicen en esta relacibn y examinen posibles variables mediadoras o

moderadoras.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del usuario, transparencia



Abstract

This research contributes to the Sustainable Development Goal SDG 17:
Partnerships to achieve the goals, focusing on the improvement of municipal
institutions, the general objective is to determine the relationship between municipal
service quality and user satisfaction assessed by administrative employees in a
municipality of Tambopata, in 2024. A correlational, basic, quantitative and non-
experimental approach was used, 80 administrative employees from a municipality
of Tambopata participated out of a population of 100 in total. The results revealed
significant correlations between both variables Rho = 0.713, highlighting the
importance of service quality in user satisfaction. In conclusion, the results of this
study provide evidence of a significant relationship between municipal service
quality and user satisfaction, these findings suggest the importance of addressing
service quality as a key factor in improving user satisfaction at the municipal level,
this study offers a solid foundation for future research that delves into this

relationship and examines possible mediating or moderating variables.

Keywords: service quality, user satisfaction, transparency



I. INTRODUCCION

Para la Organizacion Internacional de Empleadores (IOE, 2021), si bien la
calidad de los servicios municipales es una prioridad global, muchas ciudades en
el mundo aun enfrentan desafios significativos en esta area, una realidad frecuente
es la falta de recursos y presupuestos adecuados para implementar mejoras en la
infraestructura y los procedimientos para brindar servicios. Ademas, la ausencia de
sistemas de administracion de la calidad estandarizados y la falta de capacitacion
especializada del personal municipal dificultan el logro de niveles éptimos.

Asimismo, para el Comité de Oxford de Ayuda contra el Hambre
(OXFAM,2024), a pesar de los esfuerzos realizados, en muchos paises la poblacién
muestra una baja satisfaccion con los servicios gubernamentales, esta realidad
problematica puede estar asociada a factores como la ausencia de canales
efectivos de comunicacion y participacion ciudadana, la ausencia de mecanismos
de evaluacion y retroalimentacion, y la percepcion de ausencia de claridad y de
responsabilidad en la rendicion de cuentas por los gobernantes municipales.

Por otro lado, segun la Organizaciéon de las Naciones Unidas (ONU, 2021)
en el Perd, existe una brecha en la calidad de los servicios (C.S. en adelante,
incluye para calidad de servicio) entre las diferentes regiones y distritos del pais,
mientras algunos organismos han logrado avances significativos, otras aun
enfrentan dificultades debido a limitaciones presupuestarias, falta de capacitacion
del personal, infraestructura deficiente y procesos burocraticos y poco eficientes,
otra problemética comun es la ausencia de sistemas de gestion de calidad
implementados de manera efectiva.

También, para el Comité de Oxford de Ayuda contra el Hambre
(OXFAM,2022) existe en el Peru una percepcién generalizada de insatisfaccion de
los ciudadanos con los servicios municipales, esto puede deberse a factores como
la falta de mecanismos de participacion ciudadana efectivos, la ausencia de canales
de comunicacién bidireccional, y la percepcién de ausencia de claridad y de
responsabilidad en la rendicion de cuentas por los gobernantes. Ademas, las
carencias en la excelencia de los servicios, y la limitada capacidad de respuesta.

La municipalidad de estudio tiene ante si valiosas oportunidades para elevar

la calidad de sus servicios y la satisfaccion de los usuarios (S. U. en adelante,
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incluye satisfaccion del usuario), tales como gestionar una asignacion
presupuestaria adecuada para mejorar la infraestructura y optimizar procesos;
fortalecer las capacidades del personal a través de capacitaciones especializadas
en la administracion de la calidad y el servicio al poblador; implementar sistemas
efectivos de gestion de calidad que permitan el monitoreo, evaluacién y
mejoramiento constante de los servicios; y establecer mecanismos de participacion
ciudadana y canales de comunicacion bidireccional para conocer y responder
oportunamente a las necesidades de la comunidad, promoviendo asi una cultura
de servicio al ciudadano. Por esta razon, se hace necesario ver si existe una
relacion entre la C.S. municipal y la S.U. evaluada por empleados administrativos
en una municipalidad de Tambopata.

Por otro lado, el problema general es: ¢ Qué relacion existe entre la calidad
del servicio municipal y la satisfaccion del usuario evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024? Los problemas
especificos son: ¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio municipal y las
expectativas y percepciones evaluada por empleados administrativos en una
municipalidad de Tambopata, 20247?; ¢Qué relacién existe entre la calidad del
servicio municipal y la fidelizacién y recomendacion evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 20247?; ¢Qué relacion existe
entre la calidad del servicio municipal y la participacién y transparencia evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 20247.

En la justificacion tedrica, permitird profundizar en los fundamentos
conceptuales que sustentan la importancia de brindar servicios municipales de
calidad y lograr altos niveles de satisfaccion en los usuarios. Los hallazgos
enriqueceran las teorias y modelos que abordan la relacién entre la administracion
de la excelencia en los servicios publicos a nivel local y la percepcion ciudadana
referente al rendimiento de las entidades gubernamentales. En la justificacion
practica, brindaran a la municipalidad un diagndstico certero sobre la calidad de sus
servicios y el nivel de agrado de la poblacién. Con base en ello, se podran disefiar
e implementar estrategias y acciones concretas que optimicen los procesos,
fortalezcan las capacidades del personal y promuevan una cultura de servicio al

ciudadano, contribuyendo asi a mejorar la experiencia de los vecinos.



En la justificacion metodologica, el enfoque metodoldgico cuantitativo y el
disefio descriptivo-correlacional de este estudio sentardn un precedente sélido para
futuras investigaciones que busquen analizar la relacion entre la C.S. municipal y
la S.U. en otras localidades. Los instrumentos de medicidon validados podran ser
adaptados y utilizados en distintos contextos, fortaleciendo asi las bases
metodoldgicas para abordar esta tematica en el contexto de la administracion
publica a nivel local. En la justificacion social, al elevar la C.S. municipales y la S.
U., se espera generar un impacto positivo en la percepcion ciudadana sobre la
gestidon local y fortalecer la confianza y legitimidad de la municipalidad ante la
comunidad. Esto promovera una mayor participacion y compromiso de los vecinos
en los asuntos publicos, contribuyendo al desarrollo sostenible del distrito.

Asimismo, el objetivo general es: determinar la relacién que existe entre la
calidad del servicio municipal y la satisfaccion del usuario evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Los objetivos
especificos son: determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
municipal y las expectativas y percepciones evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024; determinar la relacién
que existe entre la calidad del servicio municipal y la fidelizacién y recomendacion
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024, determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio municipal y la
participacion y transparencia evaluada por empleados administrativos en una
municipalidad de Tambopata, 2024.

Respecto al marco tedrico, se describiran los antecedentes de 5 articulos a
nivel internacional y luego también 5 articulos a nivel nacional:

El estudio de Paredes & Santos (2022), en Ecuador, su objetivo fue estudiar
la correlacion entre la C.S. y la S.U. en una entidad estatal; la metodologia fue
basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en una muestra de
384 usuarios; los resultados mostraron correlacion muy fuerte entre las variables
Rho = 0.880. Finalizando que, a pesar de contar con infraestructuras y
equipamientos modernos, los usuarios expresan insatisfaccion con la C.S., con un

34% percibiéndolo como ineficiente. Esta percepcion se relaciona con informes de



corrupcion y mala gestion de recursos, se destaca una correlacion positiva entre la
C.S. y la satisfaccion de los asegurados.

También, el estudio de Silva-Trevifio et al. (2021), en México su objetivo fue
estudiar la correlacién entre la C.S. y la S.U. en una empresa comercial; la
metodologia fue bésica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en
una muestra de 129 usuarios; los resultados mostraron correlacién muy fuerte entre
las variables Rho = 0.820. Finalmente, la C.S. esta positivamente relacionada con
la satisfaccion y la lealtad del cliente. Se destacan cinco dimensiones clave, en
orden de importancia: responsabilidad-confiabilidad, confianza-empatia, lealtad-
satisfaccion, empatia-satisfaccion y tangibles. Se observa una correlacion fuerte
entre los aspectos de responsabilidad y confiabilidad, asi como entre los aspectos
de confianza y empatia.

Por otro lado, el estudio de Rojas & Farias (2024), en México, su objetivo fue
estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en un centro de informacioén; la
metodologia fue basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en
una muestra de 200 usuarios; los resultados mostraron correlacion muy fuerte entre
las variables Rho = 0.84. En la que se concluye con la implementacion efectiva de
propuestas de mejora, es crucial maximizar la eficiencia basada en la C.S., la
satisfaccion del cliente y la infraestructura tecnoldgica, los lideres de servicio
adoptan una actitud proactiva hacia las metas, se relacionan empaticamente con
las personas y toman decisiones considerando las implicaciones.

También, el estudio de Barragan-Landy & Astudillo (2024), en Ecuador, su
objetivo fue estudiar la correlacién entre la C.S. y la S.U. en una entidad privada; la
metodologia fue basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en
una muestra de 364 usuarios; los resultados mostraron correlacion media entre las
variables Rho = 0.426. Determinando que se hallé una correlacion de nivel media
entre la C.S. y la satisfaccion de los empleados en una entidad privada, se propone
mejorar la redaccion de los modelos de satisfaccion y explorar otros factores que
afecten la calidad en los procesos operativos.

Finalmente, el estudio de Nneoma & Uwabor (2021), en Nigeria, su objetivo
fue estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en un hotel; la metodologia fue
basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en una muestra de
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365 usuarios; los resultados mostraron correlacion débil entre las variables Rho =
0.770. Enfatizando asi, que al mejorar la C.S. aumenta la satisfaccion del cliente,
llenando un vacio en la literatura, destaca que factores como la tangibilidad, la
confiabilidad y la capacidad de respuesta desempefian roles cruciales para mejorar
la satisfaccidn del cliente, ademas, enfatiza la importancia de que los gerentes sean
proactivos en comprender y promover la C.S. para mejorar la satisfaccion, retencion
y lealtad del cliente.

A nivel nacional, el estudio de Cuba (2022), en Cuzco, su objetivo fue
estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en una municipalidad; la metodologia
fue basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en una muestra
de 130 usuarios; los resultados mostraron correlacion débil entre las variables Rho
= 0.960. En conclusion, se determind que la C.S. es regular, lo cual influye en la
satisfaccion del cliente. Con lo que se evidencia que la mayoria de los clientes
calificaron tanto la C.S. como la satisfaccion del cliente como regular.

Por otro lado, el estudio de Crispin et al. (2020), en Huanuco, su objetivo fue
estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en un banco; la metodologia fue
bésica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en una muestra de
380 usuarios; los resultados mostraron correlacion fuerte entre las variables Rho =
0.785. Al concluir, se resalta la relevancia de la capacidad de reaccién y la empatia
en la satisfaccion del cliente. Los elementos tangibles, como las instalaciones
fisicas, también influyen en la percepcién del cliente. La seguridad y la fiabilidad se
identifican como factores clave para la satisfaccion del cliente.

Asimismo, el estudio de Guere-Carbajal & Yangali-Vicente (2023), en Lima,
su objetivo fue estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en una caja municipal;
la metodologia fue béasica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en
una muestra de 120 usuarios; resultados estos que revelaron una correlacion débil
entre las variables Rho = 0.738. Finalmente, se identificaron areas de mejora, como
la atencién oportuna a las solicitudes y la capacitaciéon del personal. Se sugiere
realizar capacitaciones mensuales y proporcionar retroalimentacion sobre los
procedimientos y productos, ademas de un mayor seguimiento y soporte por parte
de los supervisores para garantizar un servicio satisfactorio que cumpla las

expectativas del cliente.



También, el estudio de Donayre & Panta (2020), en Lima, su objetivo fue
estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en una institucion estatal; la
metodologia fue basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en
una muestra de 127 usuarios; los resultados mostraron correlacion débil entre las
variables Rho = 0.826. Concluyendo la existencia de una relacion directa entre la
calidad y la S.U., con un alto grado de correlacién de Spearman, esto sugiere que
la calidad implica satisfacer las necesidades de los usuarios y de la sociedad en
general.

Finalmente, el estudio de Pérez-Sullcaray et al. (2023), en Cuzco, su objetivo
fue estudiar la correlacion entre la C.S. y la S.U. en una institucion privada; la
metodologia fue basica, correlacional, cuantitativo, empleando el cuestionario en
una muestra de 170 usuarios; los resultados mostraron correlacion debil entre las
variables Rho = 0.790. Finalmente se recomienda invertir en la capacitacion,
mejorar la tecnologia y la comunicacién, asi como fortalecer la gestion
administrativa y el apoyo institucional para aumentar la S.U.

Como segunda parte, se describen las teorias que sustentas ambas
variables y sus marcos teoricos:

Es asi que, segun Lépez et al. (2021) el rol del gobierno municipal ha
evolucionado de tareas administrativas simples a proveer servicios esenciales para
los ciudadanos, reflejando una vision moderna sobre la administracion
gubernamental. Esta transformacién resalta la urgencia de ajustar los modelos de
gestidbn municipal para resolver las necesidades cambiantes de la colectividad y
asegurar un servicio publico eficaz y de calidad. Mientras que Salazar et al. (2020)
indican que la C.S. municipal, implica comprender las necesidades y expectativas
ciudadanas, pero por otro lado Loayza et al. (2021) resalta su conexion con
principios éticos y democraticos como la equidad y la participacion ciudadana. Por
ende, abordar esta variable desde una perspectiva historica, epistémica y filosofica
es fundamental para comprender su relevancia en la edificacion de comunidades
MAas equitativas, colaborativas y orientadas al bien comun.

También, desde una perspectiva historica, en palabras de Ochochoque
(2022) la S.U. en el ambito municipal es crucial para evaluar la C.S. ofrecido, a lo
largo del tiempo, ha pasado de ser un aspecto secundario a central en la relacién
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entre ciudadanos y gobierno local. Asimismo, desde una perspectiva
epistemoldgica, segun Guillén (2022) esta variable es multidisciplinaria, integrando
aspectos psicologicos, sociolégicos y econdomicos. Desde una perspectiva
filosofica, Santos-Gonzalez & Martinez-Martinez (2020) se relaciona con los
derechos del ciudadano y la equidad, es esencial distinguirla como un constructo
complejo que va mas all4 de la percepcion superficial de los servicios municipales,
la S.U. refleja tanto la eficacia de los servicios como las expectativas y necesidades
individuales, siendo un indicador clave del éxito de las politicas municipales.

Por otra parte, la variable C.S., se sustenta en la Teoria de la C.S. propuesta
por Parasuraman et al. (1988), que plantea que la calidad en el ambito de los
servicios se evalla mediante la disparidad entre las expectativas del usuario y su
percepcion de la experiencia recibida. Cuando la percepcion excede las
expectativas, se interpreta como indicio de una calidad alta en el servicio. Esta
teoria ha sido ampliamente influyente y se emplea extensamente para evaluar
diversos tipos de servicios, incluso los servicios municipales, brindando un marco
conceptual sdlido para comprender y mejorar la calidad percibida por los usuarios.

Por otra parte, esta variable también encuentra respaldo en la Teoria de la
gestién de la calidad total (TQM) de Oakland (1995), que se centra en el constante
mejoramiento de los procedimientos, productos y servicios para satisfacer o superar
las expectativas del cliente, en el &mbito municipal, requiere una cultura institucional
enfocada en la excelencia, asi como la participacion activa del personal para
mejorar los servicios, y la medicion constante de la S.U. Los empleados
administrativos pueden evaluar la C.S. municipal en base a la implementacion de
practicas de TQM y su impacto en la S.U.

Asimismo, otra teoria es el Modelo de la Ruta Principal de la Calidad de
Servicio propuesto por Cronin & Taylor (1992), esta teoria plantea que la C.S.
percibida es el resultado de dos constructos: el valor percibido y la satisfaccion del
cliente. Segun el modelo, el valor percibido se forma a partir de la calidad percibida
del servicio y el precio pagado. La satisfaccion del cliente, por su parte, se forma a
partir del valor percibido y las expectativas previas del cliente.

Continuando con los conceptos tedricos, la variable C.S. municipal, segun
McEwen & Bygbi (2021) es fundamental para que los ciudadanos puedan confiar y
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estar satisfechos con la gestion de su gobierno local. Se trata de la eficacia de la
administracion publica municipal para dar servicios a la comunidad de manera
efectiva y que satisfaga con las necesidades de la poblacién. Esta variable abarca
diferentes matices que van relacionados con la facilidad de acceso a los servicios,
la confiabilidad y confiabilidad de estos, asi como la excelencia en el servicio
brindado a la poblacion por parte de los empleados municipales. Por lo tanto, de
agui se desprenden 3 dimensiones:

Por otro lado, la dimension accesibilidad y oportunidad del servicio, para
Chan et al. (2021) se enfoca en lo facil y conveniente que es para los ciudadanos
acceder a los servicios que ofrece su municipalidad. EvalGa si los horarios de
atencion se ajustan a las necesidades de los usuarios, si las instalaciones y oficinas
municipales estan situadas estratégicamente en lugares faciles de acceder, y si los
tiempos de respuesta y atencién son adecuados para que los pobladores puedan
efectuar sus gestiones y recibir los servicios de manera oportuna. Una
municipalidad que brinda servicios accesibles y oportunos demuestra su
compromiso con la comunidad y facilita la satisfaccion de los usuarios.

También, la dimensién fiabilidad y cumplimiento, Mansoor (2021) dice que
se refiere a la capacidad de la municipalidad para cumplir con los plazos,
compromisos y estandares de calidad que establece para la prestacion de sus
servicios. Evalla si los ciudadanos pueden confiar en que recibiran el servicio de
manera confiable y correcta, y si la municipalidad es eficaz a la hora de resolver
problemas o contingencias que puedan surgir. Una municipalidad que demuestra
confiabilidad y cumplimiento genera credibilidad y confianza entre los usuarios.

Por ultimo, la dimension atencion y trato al usuario, segun Wijaya et al.
(2021) se enfoca en la calidad de la interaccion entre los empleados municipales y
los ciudadanos durante el ofrecimiento de los servicios. EvalGa si los usuarios son
tratados con amabilidad, respeto y cortesia, si los empleados municipales estan
dispuestos a escuchar y atender sus necesidades, y si la informacién proporcionada
es comprensible. Una atencion y trato adecuado a los usuarios genera satisfaccion
y una percepcion positiva de la gestion municipal.

Ahora, como segunda parte la variable S.U. se sustenta bajo la Teoria de la
Confirmacion de Expectativas propuesta por Oliver (1980), establece que la S.U.
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se refleja cuando la percepcion del desempefio de un servicio sobrepasa las
exigencias previas del usuario. Es decir, cuando la experiencia proporcionada
supera las anticipaciones del usuario, esto genera un sentimiento positivo de
satisfaccion. Este principio subraya la relevancia de gestionar y exceder las
expectativas del usuario como una estrategia fundamental para asegurar niveles
Optimos de satisfaccion y lealtad hacia el producto o servicio ofrecido.

También, otra teoria relevante es la Teoria de la Equidad desarrollada
Adams (1963), sugiere que los usuarios evaluan la relacion entre los esfuerzos que
realizan (inputs) y los resultados obtenidos (outputs). Si perciben que esta relacion
es justa en comparacion con otros, experimentaran satisfaccion. Sin embargo, si
perciben inequidad, ya sea por recibir menos de lo que merecen (deficiencia) o mas
de lo que merecen (culpa), experimentaran insatisfaccion. Asimismo, la Teoria de
la Evaluacion Cognitiva de Deci & Ryan (1985), esta teoria se centra en factores
que influyen en la motivacién intrinseca y la satisfacciéon. Sugiere que la S.U. se ve
afectada por su percepcion de autonomia y competencia en relacion con el
producto o servicio. Si un usuario percibe que tiene control y habilidad para utilizar
un producto o servicio, experimentara mayor satisfaccion.

Asimismo, la variable S.U., para Romero-Subia et al. (2022) es un concepto
clave para evaluar la excelencia y el rendimiento de los servicios municipales. Se
trata de la medida en que los ciudadanos sientan que los servicios que reciben de
su municipalidad cumplen o superan sus expectativas. Esta variable abarca
diferentes aspectos relacionados con las percepciones de la poblacion sobre la
C.S., su intencion de volver a utilizarlo o recomendarlo, y su nivel de participacion
y confianza en la gestion municipal. Por lo tanto, se han desarrollado 3
dimensiones:

La primera dimensién es expectativas y percepciones, Bostanci & Erdem
(2020) dice que esta dimension se enfoca en el grado en que los servicios
municipales logren satisfacer las expectativas de los usuarios, asi como en la
percepcion que tienen estos sobre la calidad de los servicios recibidos y la atencion
brindada. Si los ciudadanos sienten que la municipalidad cumple o excede sus
expectativas, y tienen una percepcion positiva de los servicios, esto contribuye a su

satisfaccion general.



También, la segunda dimension es fidelizacidbn y recomendacion, segun
Ochoa et al. (2022) esta dimensién evalla la disposicion de los usuarios a volver a
solicitar los servicios de la municipalidad en el futuro, asi como su voluntad de
recomendar estos servicios a familiares, amigos y conocidos. También considera
el grado de seguridad y credibilidad que la poblacion tiene en la gestion municipal.
Una alta fidelidad y recomendacion de los usuarios es un indicador clave de su
satisfaccion con los servicios.

De igual forma, la tercera dimension es participacion y transparencia, para
Simelio-Sola et al. (2021) esta dimension se refiere a la existencia de canales de
participacion y retroalimentacion que permiten a los usuarios involucrarse en la
mejora de los servicios municipales, asi como a la facilidad que tienen para
presentar quejas, reclamos o sugerencias. También evalla la perspectiva que
tienen los ciudadanos sobre la transparencia en la gestion de la municipalidad. Una
mayor participacion y percepcion de transparencia contribuye a que los
beneficiarios puedan sentirse escuchados y generen seguridad en la administracion
publica local.

Por ultimo, la hipotesis general es: existe relacion entre la calidad del servicio
municipal y la satisfaccién del usuario evaluada por empleados administrativos en
una municipalidad de Tambopata, 2024. Las hipotesis especificas son: existe
relacion entre la calidad del servicio municipal y las expectativas y percepciones
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024; existe relacion entre la calidad del servicio municipal y la fidelizacion y
recomendacion evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de
Tambopata, 2024; existe relacion entre la calidad del servicio municipal y la
participacion y transparencia evaluada por empleados administrativos en una

municipalidad de Tambopata, 2024.
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ll. METODOLOGIA

Asimismo, la investigacion fue basica, segiun Fomunyam (2020) también
conocida como investigacion pura o fundamental, se caracteriza por su interés
primordial en la adquisicion de conocimiento por si mismo, sin considerar
aplicaciones practicas inmediatas. Su objetivo esencial es ampliar la comprension
de fendmenos y procesos, profundizando en teorias y principios. Para Sapir (2017),
el investigador busca descubrir principios generales y leyes fundamentales,
proporciona el cimiento para el avance de innovaciones tecnoldgicas y aplicaciones
en el futuro. Su enfoque radica en responder preguntas sobre la naturaleza y el
universo, sin tener en cuenta su viabilidad inmediata para resolver problemas o
situaciones especificas.

También, el disefio de investigacion fue no experimental tal como dice
Dehejia (2015) se enfoca en observar y recolectar informacion en ambientes
naturales sin alterar intencionalmente las variables. A diferencia de los disefios
experimentales, este enfoque no implica la introduccion de tratamientos o la
asignacion aleatoria de participantes, en cambio, los investigadores recopilan datos
tal como se presentan en la realidad. Segun Astrid (2014) este tipo de disefio es
ideal para estudiar fendbmenos en su contexto natural y para investigar relaciones
causales cuando la manipulacién experimental no es ética o factible.

En el mismo sentido, el enfoque fue cuantitativo, como menciona Mohajan
(2020) se fundamenta en la recopilaciéon y evaluacion de datos cuantitativos para
explicar fendbmenos, probar teorias y establecer patrones de comportamiento, este
enfoque emplea métodos estadisticos y matematicos rigurosos para cuantificar
observaciones y medir variables. Asimismo, Dawadi et al. (2021) dice que, bajo este
enfoque se formulan hipétesis que luego son sometidas a prueba mediante la
recoleccion y examen de datos, con la finalidad de aceptar o rechazar dichas
hipotesis. La objetividad, la confiabilidad y la validez son aspectos cruciales en el
enfoque cuantitativo, ya que se busca obtener resultados generalizables y
replicables.

De igual forma, el alcance o nivel fue correlacional en una investigacion para
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) alude al grado de conexidn que hay entre
dos variables en una misma muestra de estudio, en este tipo de alcance, el

11



investigador no solo busca describir detalladamente las caracteristicas de cada
variable por separado, sino también determinar si existe una vinculacion
significativa entre ellas y, de ser asi, cuantificar la magnitud de dicha relacion.
Segun Naupas et al. (2018) es importante destacar que la correlacion no implica
necesariamente causalidad, es decir, que una variable sea la causa directa de la
otra, sino que simplemente revela el comportamiento conjunto de ambas dentro del
contexto analizado.

Figura 1

Investigacion correlacional

/v1
\

M R

V2
Dénde:
M = muestra, V1 = variable 1; V2 = variable 2, R = relacion.

También, en la variable 1, para Marreros et al. (2022) la C.S. municipal se
refiere a la medida en que las instituciones gubernamentales locales satisfacen las
necesidades y expectativas de los ciudadanos. Incluye la efectividad de los
servicios prestados y la transparencia en la administracion, la accesibilidad, la
prontitud en la respuesta a las exigencias de la poblacién y la habilidad para abordar
problemas de manera eficiente. Gutiérrez et al. (2009) dice que implica la creacion
de un entorno que promueva la confianza y la satisfaccion del ciudadano,
contribuyendo asi al bienestar y el progreso comunitario. La C.S. municipal es
fundamental para fortalecer la interaccién entre las autoridades y los pobladores,
fomentando una relacion de colaboracion y confianza mutua.

Por otro lado, en el concepto de la variable 1, con el fin de medirlo, se aplico
un instrumento de recoleccion de datos consistente en un cuestionario de 18
reactivos con opciones de respuesta ordenadas en escala. La administracion del
mismo tuvo una duracién aproximada de 25 minutos. La muestra se constituyd por
80 empleados de la institucidon, seleccionados aleatoriamente mediante un

muestreo probabilistico simple, de un total de 100 individuos. Este cuestionario fue
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elaborado con la finalidad de evaluar las tres dimensiones identificadas
previamente en el estudio.

Asimismo, los indicadores de la primera variable son nueve: Disponibilidad
de horarios convenientes para los usuarios; ubicacion estratégica y facilidad de
acceso a las instalaciones; tiempos de respuesta y atencion oportuna, cumplimiento
de los plazos y compromisos establecidos; prestacion del servicio de manera
confiable y correcta; solucion efectiva de problemas y contingencias; amabilidad,
respeto y cortesia en la atencion; disposicion para escuchar y atender las
necesidades del usuario; claridad y comprension de la informacion brindada.

De igual forma, la escala de medicion de variable 1, fue ordinal, segun
Tennant & Kicukdeveci (2023) la escala ordinal es un tipo de escala de medicidn
gue establece un orden o jerarquia entre los valores asignados a las observaciones,
en esta escala, los numeros se utilizan para representar categorias con un orden
especifico, pero no necesariamente con una distancia igual entre ellos. Para
Jakobsson (2004) los valores ordinales indican si un objeto tiene mas o menos de
una caracteristica en comparacion con otro, pero no cuantifican la magnitud de la
diferencia, donde cada categoria representa un nivel mas alto de satisfaccion que
la anterior, pero la distancia entre ellas no se conoce.

Por otro lado, en la variable 2, para Ibrahim et al. (2020) es el nivel en que
un servicio cumple o supera las exigencias del usuario, se trata de la impresion
positiva que el usuario obtiene tras interactuar con un producto o servicio. También,
Comes et al. (2016) indica que una S.U. alta no solo implica que se hayan cumplido
sus necesidades y expectativas, sino que también puede afectar la lealtad, la
reputacion y el éxito general del negocio, es un elemento crucial para el desarrollo
y la sostenibilidad de cualquier empresa, ya que los clientes contentos suelen volver
a comprar y a recomendar el producto o servicio a otros.

También, en la definicion operacional de variable 2, con el fin de medir la
variable en cuestién, se aplicé un instrumento de recoleccion de datos consistente
en un cuestionario de 18 reactivos con opciones de respuesta ordenadas en escala.
La administracion del mismo tuvo una duracion aproximada de 25 minutos. La
muestra se conformé por 80 trabajadores de la institucion, seleccionados
aleatoriamente mediante un muestreo probabilistico simple, de un total de 100
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individuos. Este cuestionario fue elaborado con la finalidad de evaluar las tres
dimensiones identificadas previamente en el estudio.

De igual forma, los indicadores de la segunda variable son nueve: Nivel de
atencion de las exigencias del usuario; percepcion de la C.S. recibido; valoracion
del trato y la atencion brindada; intenciobn de volver a solicitar los servicios
municipales; disposicion a recomendar los servicios a otras personas; confianza y
credibilidad en la institucion municipal; existencia de canales de participacion y
retroalimentacion; facilidad para presentar quejas, reclamos o sugerencias;
percepcion de transparencia en la gestion municipal.

Asimismo, la escala de medicién de variable 2 fue ordinal, segun Chiang &
Bock (2022) es un sistema de clasificacion utilizado en estadisticas y ciencias
sociales, donde los datos se ordenan en categorias con una secuencia definida,
pero las diferencias entre las categorias no son uniformes ni cuantificables. Aunque
los datos se disponen en un orden especifico, no se pueden realizar operaciones
aritméticas entre ellos.

Por otro lado, en este estudio la poblacion fue de 100 empleados
administrativos de una municipalidad de Tambopata, para Campbell et al. (2020)
hace referencia al grupo completo de individuos, objetos 0 sucesos que comparten
atributos similares y sobre los cuales se desea estudiar un fendmeno determinado.
Es el grupo completo de elementos que cumplen con criterios especificos y al cual
se busca extender los hallazgos de la investigacion. Definir adecuadamente la
poblacion es fundamental, puesto que esto es esencial para la validez y
confiabilidad de los hallazgos obtenidos.

Asimismo, en este estudio la muestra fue de 80 empleados administrativos
de una municipalidad de Tambopata. Segun Andrade (2021) es un sub grupo
representativo que se selecciona para obtener informacion y poder generalizar los
hallazgos al conjunto total. Esta seleccion debe realizarse mediante técnicas
especificas que garanticen su representatividad y permitan inferir los resultados a
la poblacién objetivo. Para Lopez (2004) la muestra es esencial, debido a que en
muchas circunstancias no es viable estudiar a cada uno de los miembros de una

poblacion debido a restricciones de tiempo, recursos o accesibilidad.
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De igual manera, se aplicé el muestreo probabilistico aleatorio simple. Segun
Stratton (2021) este es un enfoque de seleccion de muestra donde cada persona
en la poblacion tiene la misma posibilidad de ser seleccionada para integrar la
muestra, esto implica que todos los miembros tienen las mismas oportunidades de
ser seleccionados al azar e independientemente, esta técnica asegura que la
muestra sea representativa y permite extrapolar los hallazgos a toda la poblacion,
con un margen de error cuantificable.

Asimismo, la unidad de analisis, en este contexto, fueron los empleados
administrativos de una municipalidad de Tambopata. Cada uno de estos empleados
fue considerado como una entidad individual para los propésitos del estudio.

Por otro lado, se usé en esta investigacion la encuesta, segun Braun et al.
(2021) se basa en la recoleccién organizada de datos a través de la administracion
de un cuestionario estandarizado. Salaria (2012) dice que esta técnica permite
obtener datos cuantitativos y cualitativos sobre opiniones, actitudes,
comportamientos y caracteristicas de los individuos encuestados, su disefio
cuidadoso, la seleccion adecuada de la muestra y la correcta aplicaciéon del
instrumento son fundamentales para garantizar la validez y confiabilidad de los
hallazgos.

También, en esta investigacién se usoé el cuestionario, en ambas variables
se construyé un cuestionario de 18 preguntas cerradas con 5 escalas de
respuestas, el cual tuvo una duracion de 25 minutos para sus respuestas, cada
indicador tuvo 2 preguntas (ver ficha técnica en anexo 2), segun Sharma (2022) es
una herramienta fundamental, que consta en un conjunto de items estructuradas y
normalizadas, concebidas para adquirir datos particulares de los participantes. El
cuestionario para Aithal & Aithal (2020) permite obtener datos cuantitativos y
cualitativos sobre actitudes, opiniones, conocimientos y comportamientos
vinculados al objeto de estudio. Su construccién rigurosa, la seleccion adecuada de
las preguntas y la validacion del instrumento son fundamentales con el fin de
asegurar la calidad y utilidad de los datos obtenidos.

Asimismo, para el calculo de validez esta investigacion se apoyé en la
validacion por 3 expertos con grado de maestria y experiencia en el tema de
estudio. Segun La validez del instrumento se refiere segun Kitagawa (2015) a la
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medida en que un instrumento de evaluacién, como un cuestionario, evalla
adecuadamente el dominio que se supone debe medir. Se determina mediante un
analisis realizado por expertos en el tema, quienes evallan si los elementos de
evaluacion son apropiados y representativos del contenido que se esta evaluando.

Por otra parte, para el calculo de confiabilidad de esta investigacion se
empled Alpha Cronbach cuyos resultados fueron 0,975 y 0,961 respectivamente.
Segun Kimberlin & Winterstein (2008) la confiabilidad de un instrumento se
relaciona con la consistencia y estabilidad de los resultados obtenidos al emplearlo,
es decir, se relaciona con la habilidad del instrumento en generar resultados
consistentes y reproducibles, ya sea aplicado en diferentes momentos o por
diferentes evaluadores. Es fundamental para asegurar la exactitud y la consistencia
de las mediciones realizadas con dicho instrumento.

También, el procedimiento de recoleccion de datos empez6 con la
coordinacion de una reunion con las autoridades competentes de la municipalidad
de Tambopata para exponer los objetivos del estudio y solicitar el permiso
correspondiente. Una vez obtenida la aprobacién, se coordind con el personal
administrativo para programar las fechas y horarios donde se emple6 el
instrumento. Antes de aplicar el instrumento, se efectud una sesion informativa
dirigida al personal administrativo, en la cual se brindé las instrucciones detalladas
sobre el llenado del cuestionario disefiado en la plataforma Google Forms. Se
enfatizé en la importancia de seguir los lineamientos éticos durante su participacion
y se resolvieron las dudas que surgieron.

Asimismo, una vez finalizada la sesion informativa, se procedié a la
recoleccion de datos a través del cuestionario virtual en Google Forms. Los
participantes completaron el formulario de manera individual y confidencial,
proporcionando informacion valiosa sobre la C.S. municipal y su percepcion de
satisfaccion como usuarios. Finalmente, se extendio un agradecimiento formal tanto
al personal administrativo como a las autoridades de la municipalidad de
Tambopata por su invaluable colaboracion en el desarrollo de esta investigacion,
posteriormente, se descargo la informacion recopilada en un archivo de Excel,

organizando y depurando los datos para su posterior andlisis estadistico. Este
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proceso se llevo a cabo con el maximo rigor y siguiendo los protocolos establecidos
para garantizar que los datos adquiridos sean completos y precisos.

Asimismo, respecto al método de analisis de datos, luego que los datos
hayan sido recolectados a través de un cuestionario aplicado al personal
administrativo de la municipalidad de Tambopata, se procedid a analizar
cuidadosamente la informacion obtenida. Este andlisis se abord6 con el uso de
software estadistico SPSS versidbn 26, una herramienta muy comun en la
investigacion cientifica. En primer lugar, se llevo a cabo un calculo descriptivo para
adquirir una vision general de las caracteristicas y tendencias presentes en la
muestra. Para ello, se crearon tablas de frecuencia que mostraron como se
distribuyen las respuestas proporcionadas por los trabajadores en cada
interrogante del cuestionario. Estas tablas de frecuencia dieron informacion valiosa
sobre cdmo los empleados administrativos perciben la C.S. municipal y su nivel de
satisfaccion.

Después, se llevd a cabo un analisis inferencial que permitié hacer
generalizaciones y obtener conclusiones mas sélidas a partir de la muestra
estudiada. En este sentido, se realizaron el test de normalidad con el fin de evaluar
si los datos siguen una distribucién normal, lo cual es un requisito fundamental para
la aplicacion de ciertas pruebas estadisticas. Se observé que los datos cumplen
con el supuesto de no normalidad, se aplicaron pruebas de Spearman, para
examinar la relacion entre la C.S. municipal y la S.U. Estas pruebas ayudaron a
identificar la asociacion significativa entre estas variables y luego a determinar la
fuerza y la direccion de dicha relacion.

Asimismo, los resultados de este analisis estadistico se presentaron de
manera clara y organizada, utilizando tablas para facilitar la interpretacion y
comprension de los hallazgos. Estas técnicas analiticas permitieron extraer
conclusiones solidas y responder de manera precisa a los objetivos planteados en
la investigacién sobre la C.S. municipal y la S.U. en la municipalidad de Tambopata.

Por altimo, respecto a los aspectos éticos, en el desarrollo de este estudio,
se puso especial énfasis en respetar las normas éticas y asi prevenir el plagio de
manera rigurosa. Para ello, se siguio detalladamente la guia 081-2024, que
establece los pasos y requisitos esenciales para la elaboracion de una tesis de
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posgrado. Se ha cumplido integramente con el cédigo de ética de la Universidad
César Vallejo (2022), especialmente con la resolucion 470-2022/UCV y RVI No.
262-2021-VI-UCV. Se abord6 con total compromiso los principios fundamentales
de la ética en la investigacion: autonomia, no maleficencia, beneficencia y justicia.
Se verificé cuidadosamente el porcentaje de similitud utilizando la herramienta
Turnitin, asegurando que la tesis no exceda el 20% de similitud y respetando los
estandares de originalidad requeridos.

El enfoque integral en la ética de la presente investigacion se fundamenta
en cuatro principios clave: autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia. Los
mismos que han sido descritos en el péarrafo anterior citadas en la resolucién
expedida por la universidad.

En primer lugar, se garantizé la autonomia de los participantes, asegurando
que su participacibn sea completamente voluntaria. Se proporcioné un
consentimiento informado antes de iniciar la investigacion, y se les ofrecié la
posibilidad de retirarse en cualquier momento. En segundo lugar, se abordo la
beneficencia al trabajar activamente en promover el bienestar de los participantes.
La investigacion contribuye al avance del conocimiento sobre las variables
estudiadas en la municipalidad, buscando siempre beneficiar a la comunidad.
Tercero, se aplico el principio de no maleficencia, se veld por evitar cualquier dafio
o incomodidad a los participantes. Esto incluy6 garantizar la confidencialidad y el
respeto hacia sus datos en el contexto de la investigaciéon. Finalmente, se prioriz
la justicia, asegurando un trato equitativo y sin discriminacion para todos los
participantes. Prestando especial atencion a la diversidad y las particularidades de

la comunidad, reconociendo la importancia de incluir a todos en este proceso.
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[ll. RESULTADOS

En este capitulo primero se describen los resultados descriptivos mediante
dos tablas de frecuencias y luego los inferenciales:
Tabla 1

Tabla descriptiva de variable 1

Recuento %
Calidad del servicio  Mala 19 23,8%
municipal Regular 48 60,0%
Buena 13 16,3%
Total 80 100,0%
Accesibilidad y Mala 11 13,8%
oportunidad del Regular 53 66,3%
servicio Buena 16 20,0%
Total 80 100,0%
Fiabilidad y Mala 23 28,7%
cumplimiento Regular 46 57,5%
Buena 11 13,8%
Total 80 100,0%
Atencion y trato al Mala 19 23,8%
usuario Regular 48 60,0%
Buena 13 16,3%
Total 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

La tabla 1 presenta una descripcion de la percepcion de la C.S. municipal en
cuatro aspectos. Para la C.S. municipal, el 60% de los encuestados la considera
regular, el 23,8% malay el 16,3% buena. En cuanto a la accesibilidad y oportunidad
del servicio, el 66,3% la percibe como regular, el 20% como buenay el 13,8% como
mala. Sobre la fiabilidad y cumplimiento, el 57,5% lo califica como regular, el 28,7%
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como malo y el 13,8% como bueno. Finalmente, en atencion y trato al usuario, el
60% lo considera regular, el 23,8% malo y el 16,3% bueno. Cada categoria se
evaluo con un total de 80 respuestas.

Tabla 2

Tabla descriptiva de variable 2

Recuento %
Satisfaccion del Baja 20 25,0%
usuario Media 55 68,8%
Alta 5 6,3%
Total 80 100,0%
Expectativas y Baja 19 23,8%
percepciones Media 52 65,0%
Alta 9 11,3%
Total 80 100,0%
Fidelizacion y Baja 22 27,5%
recomendacion Media 51 63,7%
Alta 7 8,8%
Total 80 100,0%
Participacion y Baja 16 20,0%
transparencia Media 59 73,8%
Alta 5 6,3%
Total 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

La Tabla 2 muestra la distribucién de las respuestas de los usuarios a cuatro
aspectos. Con S.U.: la mayoria de los usuarios 68,8% reportaron una satisfaccion
media con el servicio, mientras que el 25,0% reportd una baja satisfaccion y solo el
6,3% reporto una alta satisfaccion. Con Expectativas y percepciones: la mayoria de
los usuarios 65,0% tienen expectativas y percepciones medias del servicio,
mientras que el 23,8% las tiene bajas y el 11,3% las tiene altas. Con Fidelizacion y
recomendacion: la mayoria de los usuarios 63,7% tienen una fidelizacion y
recomendacion media con el servicio, mientras que el 27,5% la tiene bajay el 8,8%

la tiene alta. Con Participacion y transparencia: la mayoria de los usuarios 73,8%
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tienen una participacion y transparencia media con el servicio, mientras que el
20,0% la tiene baja y el 6,3% la tiene alta.

Como segunda parte, se describen los resultados descriptivos empezando
por la prueba de normalidad:
Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0,310 80 0,000
municipal
Satisfaccion del 0,388 80 0,000
usuario

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
Ha: Los datos no siguen una distribucion normal.
a: 0.05

Asimismo, en la tabla 3 se observa que las variables no siguen una
distribucién normal, esto dado por que el nivel de significancia no supera el umbral
limite de 0.05 establecido, por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y la estadistica
gue se debe usar es Spearman, esto segun (Pinilla & Rico, 2021). También, segun
Roco (2023) cuando la muestra supera el limite de 50 participantes debe usarse

Kolmogorov-Smirnov.
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Tabla 4

Tabla de correlacion entre variable 1 y variable 2

Correlaciones

Calidad del servicio Satisfaccion del

municipal usuario
Rho de Calidad del Coeficiente 1,000 0,713
Spearman servicio de correlacion
municipal Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente 0,713 1,000
del usuario  de correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 80 80

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

Ho: No existe relacion entre la C.S. municipal y S.U. evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.
Hi: Existe relacion entre la C.S. municipal y S.U. evaluada por empleados

administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.

También, en la tabla 4 se observa que primero el nivel de significancia es
menor que 0.05 el cual indica que existe correlacién significativa entre los datos
estudiados, segundo que la correlacion que existe es Rho = 0.713 el cual segun
Roy-Garcia et al. (2019) es considerada de magnitud moderada. Por lo tanto, ante
lo dicha anteriormente se puede concluir que se acepta la hipétesis alterna el cual
indica que existe relacién entre la C.S. municipal y S.U. evaluada por empleados

administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.
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Tabla b

Tabla de correlacion entre variable 1 y dimensiéon 1

Correlaciones

Calidad del Expectativas y
servicio municipal  percepciones
Rho de Calidad del Coeficiente 1,000 0,665
Spearman servicio de correlacion
municipal Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Expectativasy  Coeficiente 0,665 1,000
percepciones  de correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 80 80

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

Ho: No existe relacién entre la C.S. municipal y expectativas y percepciones
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.

Hi: Existe relacion entre la C.S. municipal y expectativas y percepciones evaluada

por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.

Asimismo, en la tabla 5 se observa que primero el nivel de significancia es
menor que 0.05 el cual indica que existe correlacidon significativa entre los datos
estudiados, segundo que la correlacion que existe es Rho = 0.665 el cual segun
Roy-Garcia et al. (2019) es considerada de magnitud moderada. Por lo tanto, ante
lo dicha anteriormente se puede concluir que se acepta la hipétesis alterna el cual
indica que existe relacién entre la C.S. municipal y expectativas y percepciones
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.
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Tabla 6

Tabla de correlacion entre variable 1 y dimension 2

Correlaciones

Calidad del Fidelizacion y
servicio municipal recomendacién
Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 0,651
Spearman servicio correlacion
municipal Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Fidelizacion y Coeficiente de 0,651 1,000
recomendacio correlacion
n Sig. (bilateral) 0,000
N 80 80

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

Ho: No existe relacién entre la C.S. municipal y fidelizacion y recomendacion
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.

Hi: Existe relacion entre la C.S. municipal y fidelizacion y recomendacion evaluada

por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.

De igual forma, en la tabla 6 se observa que primero el nivel de significancia
es menor que 0.05 el cual indica que existe correlacion significativa entre los datos
estudiados, segundo que la correlacion que existe es Rho = 0.651 el cual segun
Roy-Garcia et al. (2019) es considerada de magnitud moderada. Por lo tanto, ante
lo dicha anteriormente se puede concluir que se acepta la hipétesis alterna el cual
indica que existe relacién entre la C.S. municipal y fidelizacién y recomendacion
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.
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Tabla 7

Tabla de correlacion entre variable 1 y dimensién 3

Correlaciones

Calidad del Participacion y

servicio municipal transparencia

Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 0,562
Spearman servicio correlacion
municipal Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Participaciony  Coeficiente de 0,562 1,000
transparencia correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 80 80

Nota. Datos obtenidos por el spssv25.

Ho: No existe relacion entre la C.S. municipal y participacion y transparencia
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.

Hi: Existe relacion entre la C.S. municipal y participacion y transparencia evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.

Por ultimo, en la tabla 7 se observa que primero el nivel de significancia es
menor que 0.05 el cual indica que existe correlacidon significativa entre los datos
estudiados, segundo que la correlacion que existe es Rho = 0.562 el cual segun
Roy-Garcia et al. (2019) es considerada de magnitud moderada. Por lo tanto, ante
lo dicha anteriormente se puede concluir que se acepta la hip6tesis alterna el cual
indica que existe relacion entre la C.S. municipal y participacion y transparencia
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.
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IV. DISCUSION

En el analisis de los datos, se observa una variedad de percepciones entre
los encuestados. En la Tabla 1, que detalla la evaluacion de la C.S. municipal, se
destaca que el 60% de los participantes calificaron la calidad como regular,
mientras que el 23,8% la consideré mala y el 16,3% la percibié como buena. Esto
sugiere una evaluacion diversa por parte de los usuarios. Por otro lado, la Tabla 2,
centrada en la S.U., muestra que la mayoria, el 68,8%, reportd una satisfaccion
media, mientras que el 25% indic6 una baja satisfaccién y solo el 6,3% reporté una
alta satisfaccion. Esta distincion en la manera de ver la C.S. municipal y la S.U.
muestra una brecha entre lo que esperan los usuarios y la realidad percibida del
servicio. Tales discrepancias podrian tener implicaciones significativas en la gestion
y mejora del servicio municipal.

Asimismo, el objetivo general de este estudio es determinar la relacion entre
la C.S. municipal y la S.U. evaluada por empleados administrativos en una
municipalidad de Tambopata en 2024. Los resultados de la Tabla 4 muestran una
relacion moderada Rho = 0.713 entre las variables, lo cual apoya la hipotesis de
que existe una relacion positiva entre estas variables. Esta correlacion es
consistente con las teorias relevantes que sustentan el estudio: la Teoria de la C.S.
de Parasuraman et al. (1988), la Teoria de la Confirmacion de Expectativas de
Oliver (1980), y la Teoria de la Gestion de la Calidad Total (TQM) de Oakland
(1995), todas las cuales subrayan que la calidad percibida del servicio esta
estrechamente vinculada con la S.U., por lo tanto estos hallazgos confirman que
mejoras en la C.S. municipal pueden llevar a un aumento en la S.U., como lo
sugieren los marcos tedricos.

Entonces, el estudio de Paredes & Santos (2022) en Ecuador reveld una
correlacion muy fuerte entre la C.S. y la S.U. Rho = 0.880. Este hallazgo coincide
con los hallazgos de la tabla 4 de esta investigacion. Esta coincidencia puede
atribuirse a la relevancia universal de la C.S. en la S.U., independientemente del
contexto o la naturaleza especifica del servicio prestado. La consistencia en los

hallazgos respalda la relevancia de abordar el progreso constante de la C.S. como
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un aspecto fundamental en la gestién municipal para cumplir con lo que los usuarios
desean y requieren.

También, el estudio de Silva-Trevifio et al. (2021) en México encontré una
correlacion muy fuerte entre la C.S. y la S.U. Rho = 0.820. Este resultado coincide
con los hallazgos de la tabla 4 de esta investigacion. Esta coincidencia puede
explicarse por la universalidad de la relevancia de la C.S. en la S.U., asi como por
la relevancia de los aspectos clave del servicio, como la responsabilidad y la
confianza, que pueden influir en la percepcion de los usuarios independientemente
del contexto especifico del servicio. Ambos estudios respaldan la idea de que la
C.S. es un predictor significativo de la S.U. en diversos entornos, lo que subraya la
importancia de centrarse en mejorar la calidad que los usuarios perciben para
promover una mayor satisfaccion y lealtad hacia el servicio ofrecido.

Igualmente, el estudio de Rojas & Farias (2024) en México revel6 una
correlacion muy fuerte entre la C.S. y la S.U. Rho = 0.84. Esta observacion coincide
con los resultados de la tabla 4 de esta investigacion. Esta coincidencia puede
atribuirse a la naturaleza fundamental de la relacién entre la C.S. y la S.U., que
prevalece independientemente del contexto o la ubicacion especifica del servicio.
Ambos estudios respaldan la idea de que el aumento de la C.S. es crucial para
impulsar la S.U., lo cual resalta la relevancia de mantener elevados niveles de
servicio para cumplir con las demandas y expectativas de los usuarios en cualquier
entorno municipal.

El objetivo especifico 1 de este estudio es determinar la relacion entre la C.S.
municipal y las expectativas y percepciones evaluadas por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata en 2024. Los resultados de la
Tabla 5 indican una asociacion moderada Rho = 0.665 entre las variables, lo cual
respalda la hipotesis de que existe una relacion positiva entre estas variables. Este
hallazgo esta alineado con la Teoria de la C.S. de Parasuraman et al. (1988) y la
Teoria de la Confirmacién de Expectativas de Oliver (1980), las cuales destacan
gue la calidad percibida del servicio influye directamente en las demandas y
percepciones de los usuarios. Estas teorias enfatizan que cuando la percepcion del

servicio supera las expectativas del usuario, se genera un alto nivel de satisfaccion,
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confirmando asi que mejorar la C.S. municipal puede mejorar significativamente las
demandas y percepciones de los clientes.

Entonces, el estudio realizado por Barragan-Landy & Astudillo (2024) en
Ecuador encontré una correlacion media Rho = 0.426 entre la C.S. y la S.U. en una
entidad privada, mientras que el andlisis de la C.S. municipal y las expectativas y
percepciones evaluadas por empleados administrativos en una municipalidad de
Tambopata (Tabla 5) revel6 una correlacion significativa y moderada. A pesar de
las diferencias en los contextos y enfoques metodologicos, ambos hallazgos
reflejan una similitud en la direccion de la relacién entre la C.S. y la S.U. Esta
similitud puede atribuirse a la importancia general de la calidad percibida del
servicio en la S.U., independientemente del contexto especifico de la instituciéon o
la ubicacién geografica.

Igualmente, el estudio realizado por Nneoma & Uwabor (2021) en Nigeria
encontré una correlacion débil entre la C.S. y la S.U. en un hotel, con un coeficiente
de correlacion de Rho = 0.770. Esta investigacion contrasta con los resultados de
la tabla 5 de la presente tesis, donde se evidencia una correlacion significativa entre
la C.S. municipal y las expectativas y percepciones evaluadas por empleados
administrativos. A pesar de las diferencias contextuales de ambos estudios, la
similitud en los hallazgos puede atribuirse a la importancia fundamental de la
percepcion del usuario en la evaluaciéon de la C.S., destacando la necesidad de
comprender y superar las expectativas de los usuarios para garantizar su
satisfaccion.

El objetivo especifico 2 de este estudio es determinar la relacion entre la C.S.
municipal y la fidelizacion y recomendacion evaluadas por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata en 2024. Los resultados de la
Tabla 6 muestran una correlacion significativa y moderada Rho = 0.651 entre las
variables, indicando una relacion positiva entre estas variables. Este hallazgo se
alinea con la Teoria de la C.S. de Parasuraman et al. (1988) y la Teoria de la
Confirmacion de Expectativas de Oliver (1980), que subrayan que la percepcion
positiva de la C.S. puede incrementar la S.U., lo cual a su vez fomenta la lealtad y
la disposicion a recomendar el servicio. Estas teorias resaltan la importancia de
superar las expectativas del usuario y proporcionar un servicio de alta calidad para
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asegurar la fidelizacién y las recomendaciones positivas, validando asi que una
mejor C.S. municipal se traduce en una mayor fidelizacién y recomendacién por
parte de los usuarios.

Asimismo, coincidiendo con hallazgos similares en otros contextos. el
estudio de Cuba (2022) en Cuzco, que encontrd una correlacion fuerte entre la C.S.
y la S.U. en una municipalidad Rho = 0.960, y el estudio de Crispin et al. (2020) en
Huanuco, que también mostré una correlacion fuerte entre la C.S. y la S.U. en un
banco Rho = 0.785. La similitud en los hallazgos podria atribuirse a la importancia
general de la C.S. en la S.U., asi como a factores comunes como la fiabilidad, la
atencion al cliente y la eficiencia en la entrega de servicios, que pueden asociarse
con la fidelizacién y recomendacion de los usuarios. Ademas, la percepcion de una
alta C.S. tiende a correlacionarse positivamente con la satisfacciéon y la disposicion
a recomendar, lo que resalta la relevancia de la excelencia en la prestacion de
servicios en cualquier entorno municipal.

El objetivo especifico 3 de este estudio es determinar la relacion entre la C.S.
municipal y la participaciéon y transparencia evaluada por empleados administrativos
en una municipalidad de Tambopata en 2024. Los resultados de la Tabla 7 indican
una correlacion significativa y moderada Rho = 0.562 entre las variables, sugiriendo
gue una mejor C.S. se asocia con mayores niveles de participacion y transparencia.
Este resultado se conecta con la Teoria de la Gestidn de la Calidad Total (TQM) de
Oakland (1995), que enfatiza la necesidad de una cultura institucional enfocada en
la mejora continua y la participacion activa del personal para lograr una gestion de
calidad. Ademas, la perspectiva de Salazar et al. (2020) sobre la C.S. municipal,
gue implica comprender y satisfacer las expectativas ciudadanas, y la de Loayza et
al. (2021), que resalta la conexion con principios éticos y democraticos como la
equidad y la participacion, refuerzan la idea de que una gestion de calidad en el
servicio municipal promueve una mayor participacion y transparencia, aspectos
cruciales para el buen gobiernoy la S.U..

Por lo tanto, el estudio de Gluere-Carbajal & Yangali-Vicente (2023) en Lima,
que analizé la correlacion entre la C.S. y la S.U. en una caja municipal, encontro
una correlacion débil pero significativa (Rho = 0.562) entre la C.S. municipal y la
participacion y transparencia evaluada por los usuarios. Este resultado guarda
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similitud con el hallazgo de este estudio en Tambopata, esta coincidencia puede
atribuirse a la naturaleza multidimensional de la C.S. municipal, que abarca
aspectos como la eficiencia administrativa, la transparencia en los procesos y la
participacion ciudadana. Ambos estudios respaldan la idea de que una gestion
municipal eficaz y transparente puede influir positivamente en la percepcion de C.S.
y la S.U. Otras posibles explicaciones podrian incluir similitudes en la metodologia
de investigacion, la cultura organizacional en entidades municipales o factores
contextuales especificos de cada regidbn que promueven la participacion y
transparencia en la gestion publica.

También, este hallazgo es consistente con el estudio de Donayre & Panta
(2020) en Lima, que también encontré una correlacion significativa entre la C.S. y
la S.U. en una institucién estatal Rho = 0.826. La similitud en los hallazgos podria
explicarse por la naturaleza intrinseca de la relacion entre la C.S. y la S.U., donde
un servicio de alta calidad tiende a aumentar la satisfaccion de los usuarios y, por
ende, su participacion y percepcidbn de transparencia en los procesos
administrativos. Otro factor podria ser la metodologia similar utilizada en ambos
estudios, lo que refuerza la consistencia de los resultados. Sin embargo, otros
factores contextuales, como la cultura organizacional y las politicas
gubernamentales, también podrian contribuir a esta coincidencia en los hallazgos.

Por ultimo, los resultados también coinciden con los hallazgos del estudio de
Pérez-Sullcaray et al. (2023) en Cuzco. En este estudio, se encontré6 una
correlacién significativa entre la C.S. y la S.U. en una institucion privada Rho =
0.790. Este hallazgo puede atribuirse a la naturaleza fundamentalmente similar de
los servicios y la importancia de una gestion efectiva para garantizar la satisfaccion
y participacion de los usuarios. Sin embargo, factores contextuales especificos de
cada institucion y contexto geografico podrian influir en esta relacion, lo que

también debe tenerse en cuenta al interpretar los hallazgos.
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V. CONCLUSIONES

Primero, los hallazgos de esta investigacion han permitido establecer
significativamente una relacion entre la C.S. municipal y la S.U. evaluada por
empleados administrativos en la municipalidad de Tambopata. Esta relacion se
evidencia en la correlacion encontrada, la cual fue de Rho = 0.713, indicando una
magnitud moderada de asociacion entre ambas variables. Este resultado subraya
la importancia de una gestion eficaz de los servicios municipales para garantizar la
satisfaccion de los ciudadanos.

Segundo, se encontré una correlacion significativa entre la C.S. municipal y
las expectativas y percepciones evaluadas por los empleados administrativos en la
municipalidad de Tambopata. La correlacion obtenida fue de Rho = 0.665,
destacando una vez mas la importancia de comprender y gestionar las expectativas
de los usuarios para mejorar la C.S. ofrecido.

Tercero, se observo una correlacion significativa entre la C.S. municipal y la
fidelizacion y recomendacion evaluada por los empleados administrativos en la
municipalidad de Tambopata. Esta correlacion, con un valor de Rho = 0.651, resalta
la influencia positiva que una alta calidad de servicio puede tener en la retencion de
clientes y su disposicion a recomendar los servicios municipales a otros.

Cuarto, se identificd una correlacion significativa entre la C.S. municipal y la
participacion y transparencia evaluada por los empleados administrativos en la
municipalidad de Tambopata. La correlacion encontrada, con un valor de Rho =
0.562, subraya la importancia de promover una cultura organizacional transparente
y participativa para mejorar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los

servicios municipales.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero, para la Gerencia de Desarrollo Urbano y Rural (GDUyR en
adelante), dado que se ha encontrado una relacidon significativa entre la C.S.
municipal y la S.U., se recomienda a la GDUyR implementar programas de mejora
continua enfocados en garantizar altos estandares de calidad en la prestacion de
servicios. Esto incluye el establecimiento de protocolos de atencion al usuario, la
capacitacion constante del personal en técnicas de servicio al cliente y la
implementacion de sistemas de retroalimentacion para monitorear y mejorar la C.S.
ofrecido. Esto se sustenta en la Teoria de la C.S. propuesta por Parasuraman et al.
(1988), que destaca la importancia de la calidad percibida del servicio para la
satisfaccion del cliente.

Entonces, para cumplir con los altos estandares de calidad, se recomienda
disefiar talleres de capacitacién especificos en atencion al cliente, protocolos de
servicio y gestidon de quejas, programados para implementarse dentro de los
primeros tres meses. La efectividad de estos talleres sera evaluada semestralmente
a través de encuestas de satisfaccion de usuarios y andlisis de indicadores de
calidad del servicio, ajustando los programas segun los resultados obtenidos.

Segundo, para la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, considerando la
correlacion encontrada entre la C.S. municipal y las expectativas y percepciones de
los usuarios, se sugiere a la oficina trabajar en la alineacion de las politicas y
estrategias municipales con las expectativas de la comunidad, como: la politica de
participacion ciudadana, en la que se debera de fomentar la participacion en la toma
de decisiones a través de foros, encuestas y consultas publicas y establecer
canales de comunicacion en la que los ciudadanos puedan expresar sus
necesidades y expectativas; asi como la politica de calidad en el servicio publico,
en la que deberd implementarse estdndares de calidad para la atencion al
ciudadano en todas las oficinas municipales, estandares estos que consisten en
capacitacion del personal en habilidades de atencion al cliente y resolver conflictos,
estableciendo tiempos maximos de espera y procesar solicitudes y quejas en un
plazo especifico de 24 a 72 horas; y politicas de transparencia y rendicién de

cuentas, en la que se debera crear mecanismos que permitan a los ciudadanos
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acceder a la informacion sobre la gestion municipal, como una plataforma digital
interactiva, donde la poblacién pueda acceder a informacién sobre proyectos
municipales, presupuesto, resultado de auditoria y gastos, asi como la realizacion
de informes regulares sobre el cumplimiento de las expectativas de servicio y
resultados obtenidos. Esta recomendacion se basa en la Teoria de la Confirmacion
de Expectativas propuesta por Oliver (1980), que subraya la importancia de
gestionar y exceder las expectativas del usuario para garantizar niveles 6ptimos de
satisfaccion y lealtad hacia los servicios ofrecidos.

Por ello, para asegurar altos estandares de calidad, se sugiere implementar
talleres de capacitacion enfocados en analisis de necesidades comunitarias,
gestion de proyectos y evaluacidn de politicas municipales. Estos talleres deberian
iniciarse en los primeros seis meses, con mediciones anuales de su impacto
mediante indicadores de satisfaccion ciudadana y revision de la alineacion
estratégica con las expectativas del publico.

Tercero, para la Oficina General de Administraciéon y Finanzas, dada la
correlacion significativa entre la C.S. municipal y la fidelizacion y recomendacion de
los usuarios, se aconseja a esta oficina implementar politicas orientadas a
aumentar el nivel de satisfaccién y compromiso de los servidores municipales en
su entorno laboral. Esto incluye programas de capacitacion y desarrollo profesional,
reconocimiento del desempefio y creacion de un ambiente laboral favorable que
fomente la motivacion y el sentido de pertenencia del personal. Esta recomendacion
se respalda en la Teoria de la gestién de la calidad total (TQM) de Oakland (1995),
gue enfatiza la importancia de la participacién activa del personal para mejorar los
servicios y la satisfaccion del cliente.

Entonces, para alcanzar altos estandares de calidad, se propone desarrollar
talleres de capacitacion sobre liderazgo, desarrollo personal y gestion de equipos,
implementados durante un periodo de seis meses. La efectividad de estos talleres
sera evaluada trimestralmente mediante revisiones de desempefio individual y
encuestas de satisfaccion interna, ajustando los programas segun los resultados
obtenidos para mejorar la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional.

Cuarto, para la Subgerencia de Ejecutoria Coactiva, considerando la
correlacion identificada entre la C.S. municipal y la participacion y transparencia
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percibida por los usuarios, se sugiere a esta subgerencia fortalecer los mecanismos
de participacion ciudadana y rendicibn de cuentas. Esto implica promover la
transparencia en la gestion municipal, hacer que la informacion publica sea mas
accesible y promover la contribucion activa de la comunidad en cuanto a toma de
decisiones y la evaluacién de los servicios municipales. Esta recomendacion se
basa en la Teoria de la Equidad desarrollada por Adams (1963), que sugiere que
la percepcion de equidad en la relacion entre esfuerzos y resultados influye en la
S.U.

Ahora, para asegurar altos estdndares de calidad, se recomienda fortalecer
los mecanismos de participacién ciudadana con talleres sobre transparencia
gubernamental, acceso a la informacion publica y una efectiva participacién al
tomar decisiones. Estos talleres deben comenzar dentro de los primeros tres meses
y ser evaluados anualmente mediante encuestas de satisfaccion ciudadana vy
andlisis de la participacién en consultas publicas, ajustando las estrategias segun
los niveles de percepcion de transparencia y participacion.

Quinto, se recomienda la consideracién de un enfoque metodolégico mixto
para futuras investigaciones debido a su capacidad para brindar una comprension
mas amplia y detallada de los conceptos analizados. Mientras que los métodos
cuantitativos permiten la medicion y la evaluacién de la relacion entre variables de
manera objetiva, los métodos cualitativos brindan ideas sobre el contexto, las
experiencias y las percepciones de los participantes. Integrar ambos enfoques
permitiria abordar las complejidades inherentes a la C.S. y la S.U. en el contexto
municipal. Ademas, al explorar tanto los aspectos cuantitativos como cualitativos,
se podria obtener una imagen mas holistica de la problematica, lo que podria
conducir a una comprensién mas solida y contextualizada de los factores que

influyen en estos aspectos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢ Qué relacion existe entre la
calidad del servicio municipal
y la satisfaccion del usuario
evaluada por empleados
administrativos en  una
municipalidad de
Tambopata, 2024?

Objetivo general:

Determinar la relacién que
existe entre la calidad del
servicio municipal y la
satisfaccion  del  usuario
evaluada por empleados
administrativos  en una
municipalidad de
Tambopata, 2024

Hip6tesis general:

Existe relacién entre la C.S.
municipal y S.U. evaluada por
empleados administrativos en
una municipalidad de
Tambopata, 2024

Variable 1: Calidad del servicio municipal

cumplimiento

manera confiable y correcta
Solucién efectiva de
problemas y contingencias

Atencion y
trato al
usuario

Amabilidad, respeto y
cortesia en la atencién
Disposicion para escuchar y
atender las necesidades del
usuario

Claridad y comprension de la
informacion brindada

13,14,15,16,17,18

Dimensiones Indicadores ftems Niveles o
rangos
Disponibilidad de horarios | 1,2,3,4,5,6.
convenientes para los
Accesibilidad usuarios .
y oportunidad Ub[qaC|0n estratégica y
del servicio facilidad de acceso a las
instalaciones
Tiempos de respuesta y
atencion oportuna
Cumplimiento de los plazosy | 7,8,9,10,11,12
compromisos establecidos Escala
Fiabilidad vy Prestacion del servicio de ordinal




Problemas especificos:

PE1l: ¢Qué relacion existe
entre la calidad del servicio
municipal y las expectativas y
percepciones evaluada por
empleados administrativos
en una municipalidad de
Tambopata, 2024?

PE2: ¢Qué relacion existe
entre la calidad del servicio
municipal y la fidelizacion y
recomendacion evaluada por
empleados  administrativos
en una municipalidad de
Tambopata, 2024?

PE3: ¢Qué relacion existe
entre la calidad del servicio
municipal y la participacion y
transparencia evaluada por
empleados  administrativos
en una municipalidad de
Tambopata, 2024?

Objetivos especificos:

OE1: Determinar la relacion
que existe entre la calidad del
servicio municipal y las
expectativas y percepciones
evaluada por empleados
administrativos  en  una
municipalidad de
Tambopata, 2024.

OE2: Determinar la relacion
que existe entre la calidad del
servicio municipal y la
fidelizacion y recomendacion
evaluada por empleados
administrativos  en  una
municipalidad de
Tambopata, 2024.

OE3: Determinar la relacién
que existe entre la calidad del
servicio municipal y la
participacion y transparencia
evaluada por empleados
administrativos en  una
municipalidad de
Tambopata, 2024.

Hipotesis especificas:

HE1: Existe relacion entre la
C.S. municipal y expectativas y
percepciones evaluada por
empleados administrativos en
una municipalidad de
Tambopata, 2024.

HE2: Existe relacion entre la
C.S. municipal y fidelizacion y
recomendacién evaluada por
empleados administrativos en
una municipalidad de
Tambopata, 2024.

HE3: Existe relacion entre la
C.S. municipal y participacion y
transparencia evaluada por
empleados administrativos en
una municipalidad de
Tambopata, 2024.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones

Indicadores

Items

Niveles o
rangos

Expectativas y
percepciones

Nivel de
cumplimiento de las
expectativas del
usuario

Percepcion de la
calidad del servicio
recibido

Valoracion del trato y
la atencién brindada

1,2,3,4,5,6.

Fidelizacion y
recomendacion

Intencién de volver a
solicitar los servicios

municipales
Disposicion a
recomendar los
servicios a otras
personas

Confianza

credibilidad en la
institucién municipal

7,8,9,10,11,12

Participacion y
transparencia

Existencia de
canales de
participacion y
retroalimentacion
Facilidad para
presentar quejas,
reclamos o]
sugerencias
Percepcion de

transparencia en la
gestién municipal

13,14,15,16,17,18

Escala ordinal




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

usuario

que también puede afectar la lealtad del cliente, la
reputacion de la marca y el éxito general del negocio, es
un componente esencial para el crecimiento y la
sostenibilidad de cualquier empresa, ya que los clientes
satisfechos tienden a repetir sus compras y a
recomendar el producto o servicio a otros

la institucion,  seleccionados
aleatoriamente mediante un
muestreo probabilistico simple, de
un total de 100 individuos. Este
cuestionario fue elaborado con la
finalidad de evaluar las tres
dimensiones identificadas
previamente en el estudio

Confianza y credibilidad en la institucion
municipal

Participacion y
transparencia

Existencia de canales de participacion y
retroalimentacion

Facilidad para presentar quejas, reclamos o
sugerencias

Percepcion de transparencia en la gestion
municipal

Variables de Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
estudio medicion
Con el fin de medir la variable en Disponibilidad de horarios convenientes para los
Para Marreros et al (2022) la calidad del servicio filéesuorre]z‘cz?egglézo un(lir(]aStrurzz?ct)g Accesib_ilidady bsbLiI?z;I((:JiZn estratégica y facilidad de acceso a las
municipal se refiere a la medida en que las instituciones istent tionario da | CPOMunidad del - stalaci geay
gubernamentales locales satisfacen las necesidades y ggnsrlzaecr:i\?ozn ggncugscli%rrllaerslo dz servicio EP.Sta auoges n tencia T
expectativas de los ciudadanos. Incluye la eficiencia en 1empos de respuesta y atencion oportuna
| ion d icios. | ) | . respuesta ordenadas en escala. i .
Ia pl’eStaCIOln eseerICIOS, atranspalrenCIa en ageS“(I)n, La administracion del mismo Cumpl|m|ento de los plazos y compromisos
. ibili rontit n r . L h i
Variable 1 da acczsbddelld, a p'(()j tduc: € a_dezpuesta a | S | tendra una duracion aproximada | _. bilidad establecidos _ i
errt;.l';m as de acomuni fa ty aCéCI;p":tI_QI a p?falfesz%ggr de 25 minutos. La muestra estara | T1& ”I' ady Prestacion del servicio de manera confiable y Escala
. roblemas de manera efectiva. Gutiérrez et al. L - :
Calidad del gice que implica la creacién de un entorn(() qug constituida por 80 trabajadores de | “4™P imiento correcta i i _ ordinal.
servicio municipal - i 5 : la institucién,  seleccionados Solucion efectiva de problemas y contingencias
P promueva la confianza y la satisfaccion del ciudadano, aleatoriamente . mediante  un
contribuyendo asi al bienestar y al desarrollo de la muestreo probabilistico simple, de Amabilidad, respeto y cortesia en la atencion
comunidad. La calidad del servicio municipal es L ! - —
; 3 un total de 100 individuos. Este Di icién r har nder |
fundamental para fortalecer el vinculo entre el gobiemo | ,oqhionario fue elaborado con la | Atencion y trato nescp()ec;isdgges dpeel1 Ssuzzguc ar y atender s
la ciudadania, fomentando una relacion de | ;" al usuario - — - —
)c:olaboracic’)n y confianza mutua finalidad de evaluar las tres Claridad y comprensién de la informacion
: dimensiones identificadas brindada
previamente en el estudio.
Con el fin de medir la variable en Nivel de cumplimiento de las expectativas del
cuestion, se aplicé un instrumento Expectativas y usuario
. ) de recoleccion de datos . Percepcion de la calidad del servicio recibido
Para lIbrahim et al. (2020) se define como el grado en consistente en un cuestionario de | Percepciones p
que un producto, servicio o experiencia cumple o supera | ;o : : Valoracién del trato y la atencién brindada
. ; : = reactivos con opciones de
las expectativas del usuario, se trata de la impresion respuesta ordena daspen escala _ _ _
positiva que el usuario obtiene tras interactuar con un La P administracion del  mismo Intencion de volver a solicitar los servicios
Variable 2 producto o servicio. También, Comes et al. (2016) indica tendra una duracién aproximada | cioio. s m_“”'C'Pa}'?S _
gue una satisfaccion del usuario alta no solo |mp||ca que de 25 minutos. La mue;ra estara Fidelizacién y, DISpOSlClOn a recomendar los servicios a otras Escala
. e se hayan cumplido sus necesidades y expectativas, sino - ) : recomendacion personas ;
Satisfaccion del constituida por 80 trabajadores de ordinal.




Anexo 3. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario de calidad del servicio municipal

Instrucciones para responder al cuestionario
1. Este cuestionario ha sido disefiado para identificar la calidad del servicio
municipal. No es un test de inteligencia, ni de personalidad.
2. No hay limite de tiempo para contestar el cuestionario.
No hay respuestas correctas o erroneas. Serd Gtil en la medida que seas
sincero/a en tus respuestas.

4. Por favor contesta a todos los items.

Dimensioén 1 Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

¢Con qué frecuencia considera que los
horarios de atencién son convenientes
para los usuarios?

¢Con qué frecuencia percibe que los
usuarios pueden acceder facilmente a
los servicios municipales debido a los
horarios de atencion?

¢Con qué frecuencia considera que la
ubicacion de las instalaciones
municipales facilita el acceso para los
usuarios?

¢Con qué frecuencia observa que la
ubicacion de las instalaciones
municipales se adapta a |las
necesidades de los usuarios?

¢Con qué frecuencia experimenta que
los tiempos de respuesta y atencién
son adecuados para las solicitudes de
los usuarios?

¢Con qué frecuencia observa que se
atienden de manera oportuna las
solicitudes de los usuarios por parte del

personal municipal?
Dimensioén 2

éCon qué frecuencia se cumplen los
plazos y compromisos establecidos por
la municipalidad en relacién con los
servicios prestados?

¢Con qué frecuencia percibe que los
servicios municipales se entregan




dentro de los plazos acordados con los
usuarios?

¢Con qué frecuencia considera que los
servicios municipales se prestan de
manera confiable y correcta?

¢Con qué frecuencia confia en la
calidad y precisién de los servicios que
ofrece la municipalidad?

¢Con qué frecuencia observa que la
municipalidad resuelve de manera
efectiva los problemas y contingencias
que surgen en la prestacion de
servicios?

éCon qué frecuencia se brinda
asistencia satisfactoria a los usuarios
cuando enfrentan problemas o
contingencias con los servicios
municipales?

Dimensién 3

¢Con qué frecuencia percibe que el
personal municipal muestra
amabilidad, respeto y cortesia en su
atencidn a los usuarios?

¢Con qué frecuencia considera que el
trato del personal municipal es amable
y respetuoso hacia los usuarios?

éCon qué frecuencia observa que el
personal municipal esta dispuesto a
escuchar y atender las necesidades de
los usuarios?

éCon qué frecuencia se brindan
respuestas efectivas a las inquietudes y
sugerencias de los usuarios por parte
del personal municipal?

¢Con qué frecuencia considera que la
informacién proporcionada por la
municipalidad sobre sus servicios es
claray comprensible para los usuarios?

éCon qué frecuencia percibe que los
usuarios tienen dificultades para
comprender la informacion
proporcionada por la municipalidad
sobre sus servicios o tramites?




FICHA TECNICA CUESTIONARIO 1: CALIDAD DEL SERVICIO MUNICIPAL

Titulo: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.

Autor: Chuptaya Delgado, Henry
Afio: 2024

Muestra: 80 trabajadores
Duracion: 25 minutos

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio municipal y la
satisfaccion del usuario evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de
Tambopata, 2024.

Validez: Dada por 3 expertos con experiencia y grado de magister en el area.
Confiabilidad: 0.975
Dimensiones: Accesibilidad y oportunidad del servicio; Fiabilidad y cumplimiento

Indicadores: Disponibilidad de horarios convenientes para los usuarios; Ubicacién
estratégica y facilidad de acceso a las instalaciones; Tiempos de respuesta y atencién
oportuna; Cumplimiento de los plazos y compromisos establecidos; Prestacion del servicio

de manera confiable y correcta; Solucién efectiva de problemas y contingencias
ftems: 18 reactivos con opciones de respuesta ordenadas en escala de Likert.

Niveles o rangos: Escala ordinal Likert (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi
siempre, (5) Siempre. Niveles: Bueno (68-90), Regular (43-67), Malo (18-42).

Descripcién: Cuestionario de 18 reactivos para evaluar la calidad del servicio municipal

en dos dimensiones clave. Toma aproximadamente 25 minutos completarlo.



Cuestionario de satisfaccion del usuario

Instrucciones para responder al cuestionario
1. Este cuestionario ha sido disefiado para identificar la satisfaccion del
usuario. No es un test de inteligencia, ni de personalidad.
2. No hay limite de tiempo para contestar el cuestionario.
3. No hay respuestas correctas o erréneas. Sera util en la medida que seas
sincero/a en tus respuestas.

4. Por favor contesta a todos los items.

Dimension 1 Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

éCon qué frecuencia cree que la
municipalidad cumple con las
expectativas de los usuarios en términos
de calidad y eficacia de los servicios
ofrecidos?

¢Con qué frecuencia percibe que los
usuarios estan satisfechos con los
servicios que reciben de la
municipalidad?

éCon qué frecuencia percibe que los
usuarios tienen una alta percepcion de la
calidad de los servicios municipales?

éCon qué frecuencia cree que los
usuarios experimentan mejoras en la
calidad de los servicios municipales?

éCon qué frecuencia considera que los
usuarios valoran positivamente el tratoy
la atencion recibida por parte del
personal municipal?

¢Con qué frecuencia cree que el trato
recibido por parte del personal
municipal es importante para Ia
evaluacion general de los servicios
municipales por parte de los usuarios?

Dimensién 2

éCon qué frecuencia percibe que los
usuarios tienen la intencion de volver a
solicitar los servicios municipales en el
futuro?

éCon qué frecuencia cree que los
usuarios muestran disposicién para
utilizar nuevamente los servicios
municipales?




¢Con qué frecuencia observa que los
usuarios recomiendan los servicios
municipales a otras personas?

¢Con qué frecuencia cree que los
usuarios consideran recomendables los
servicios municipales para otras
personas?

¢Con qué frecuencia percibe que los
usuarios tienen confianza en Ia
capacidad de Ila municipalidad para
cumplir  con  sus  funciones vy
responsabilidades?

éCon qué frecuencia cree que los
usuarios consideran creible la
informacién proporcionada por la
municipalidad sobre sus acciones y
decisiones?

Dimensién 3

¢Con qué frecuencia observa que los
usuarios tienen la oportunidad de
participar en actividades de
participacién ciudadana organizadas por
la municipalidad?

¢Con qué frecuencia percibe que los
usuarios encuentran canales adecuados
para expresar Sus opiniones 'y
preocupaciones hacia la municipalidad?

¢Con qué frecuencia cree que los
usuarios encuentran facil presentar
guejas, reclamos o sugerencias ante la
municipalidad?

éCon qué frecuencia percibe que los
usuarios enfrentan dificultades al
presentar quejas, reclamos o
sugerencias ante la municipalidad?

éCon qué frecuencia percibe que los
usuarios tienen una percepcién de
transparencia en las acciones vy
decisiones tomadas por la
municipalidad?

¢Con qué frecuencia cree que los
usuarios reciben suficiente informacidn
clara sobre las actividades y decisiones
de la municipalidad para considerarla
transparente?




FICHA TECNICA CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Titulo: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada por empleados
administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024.

Autor: Chuptaya Delgado, Henry
Afio: 2024

Muestra: 80 trabajadores
Duracion: 25 minutos

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio municipal y la
satisfaccion del usuario evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de
Tambopata, 2024.

Validez: Dada por 3 expertos con experiencia y grado de magister en el area.
Confiabilidad: 0.961

Dimensiones: Expectativas y percepciones; Fidelizacién y recomendacion; Participacion

y transparencia

Indicadores: Nivel de cumplimiento de las expectativas del usuario; Percepcion de la
calidad del servicio recibido; Valoracion del trato y la atencién brindada; Intencién de volver
a solicitar los servicios municipales; Disposicion a recomendar los servicios a otras
personas; Confianza y credibilidad en la institucion municipal; Existencia de canales de
participacién y retroalimentacién; Facilidad para presentar quejas, reclamos o sugerencias;

Percepcion de transparencia en la gestion municipal
items: 18 reactivos con opciones de respuesta ordenadas en escala

Niveles o rangos: Escala ordinal Likert (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi
siempre, (5) Siempre. Niveles: Bueno (68-90), Regular (43-67), Malo (18-42).

Descripcién: Cuestionario de 18 reactivos para medir la satisfaccion del usuario en tres

dimensiones fundamentales. Toma aproximadamente 25 minutos responderlo.



Anexo 4. Fichas de validacién de instrumentos para la recoleccion de datos

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de Calidad del servicio municipal que permitir4 recoger la informacion en la
presente investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Relevancia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacién del cuestionario de la variable Calidad del servicio municipal

Definicién de la
variable: Se
refiere a la

medida en que

Indicador item Observacion

o v 9 - = o — 0O

las instituciones

gubernamentales

®Q — 0 3 ® = ® > 0 0O
L — 0 5 9 < ©o — o O

locales

® — 0 3 O — 0 — - c n

satisfacen las
necesidades y
expectativas de
los ciudadanos.
Incluye la
efectividad en la
entrega de
servicios, la
transparencia en
la gestion, la
accesibilidad, la
prontitud en la
respuesta a las
exigencias de la
poblacién y la
capacidad para
resolver
problemas de

manera efectiva.

Dimensioén

Accesibilidad y Disponibilidad ¢Con qué frecuencia | 1 1 1 1 |-
oportunidad del de horarios | considera que los horarios
convenientes de atencion son

servicio
para los | convenientes para los

usuarios usuarios?




¢Con qué frecuencia
percibe que los usuarios
pueden acceder
facilmente a los servicios
municipales debido a los

horarios de atencién?

Ubicacion

estratégica y
facilidad de
acceso a las

instalaciones

¢,Con qué frecuencia
considera que la ubicacion
de las instalaciones
municipales facilita el

acceso para los usuarios?

¢,Con qué frecuencia
observa que la ubicacion
de las instalaciones
municipales se adapta a
las necesidades de los

usuarios?

Tiempos de
respuesta y
atencion
oportuna

¢Con qué frecuencia
experimenta que los
tiempos de respuesta y
atencion son adecuados
para las solicitudes de los

usuarios?

¢Con qué frecuencia
observa que se atienden
de manera oportuna las
solicitudes de los usuarios
por parte del personal

municipal?

Fiabilidad y

cumplimiento

Cumplimiento
de los plazos y
compromisos

establecidos

¢Con qué frecuencia se
cumplen los plazos vy
compromisos

establecidos por la
municipalidad en relacion
con los servicios

prestados?

¢Con qué frecuencia
percibe que los servicios
municipales se entregan
dentro de los plazos
acordados con los

usuarios?

Prestacion  del

servicio de
manera
confiable y
correcta

¢,Con qué frecuencia
considera que los
servicios municipales se
prestan de manera

confiable y correcta?




¢Con qué frecuencia
confia en la calidad y
precision de los servicios
que ofrece la

municipalidad?

Solucién
efectiva de
problemas y

contingencias

¢Con qué frecuencia
observa que la
municipalidad resuelve de
manera  efectiva  los
problemas y
contingencias que surgen
en la prestacion de

servicios?

¢Con qué frecuencia se
brinda asistencia
satisfactoria a los usuarios
cuando enfrentan
problemas o]
contingencias con los

servicios municipales?

Atencion y trato al

usuario

Amabilidad,
respeto y
cortesia en la

atencion

¢,Con qué frecuencia
percibe que el personal
municipal muestra
amabilidad, respeto 'y
cortesia en su atencion a

los usuarios?

¢Con qué frecuencia
considera que el trato del
personal municipal es
amable 'y respetuoso

hacia los usuarios?

Disposicion para
escuchar y
atender las

necesidades del

¢Con qué frecuencia
observa que el personal
municipal esta dispuesto a

escuchar y atender las

usuario necesidades de los
usuarios?
¢Con qué frecuencia se
brindan respuestas
efectivas a las inquietudes
y sugerencias de los
usuarios por parte del
personal municipal?
Claridad y | ¢Con qué frecuencia
comprension de | considera que la
la informacién | informacién

brindada

proporcionada por la




municipalidad sobre sus
servicios es clara vy
comprensible para los

usuarios?

¢Con qué frecuencia 1 1 1 1
percibe que los usuarios
tienen dificultades para
comprender la
informacion

proporcionada por la
municipalidad sobre sus

servicios o tramites?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario de Calidad del servicio municipal
Objetivo del instrumento Medir la variable Calidad del servicio municipal
Nombres y apellidos del experto ALDO GUSTAVO RENGIFO KAHN
Documento de identidad 23867170

Afos de experiencia en el area Mas de 05 afios

Méximo Grado Académico Doctor en Gestion Puablica

Nacionalidad Peruano

Institucién NIVERSIDAD ANDINA

Cargo Docente universitario

Numero telefonico 940395203

Firma -

Fecha 17/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de satisfaccion del usuario que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Claridad El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Coherencia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Relevancia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable satisfaccién del usuario

Definicion de la variable: Se refiere al nivel en que un servicio cumple o supera las

exigencias del usuario, se trata de la impresion positiva que el usuario obtiene tras

interactuar con un producto o setrvicio.

Dimension

Indicador

item

- C W

o S o

- o T 0 0

o 5 o

— @

O S oo < o

Observacion

Expectativas y

percepciones

Nivel de
cumplimiento de
las expectativas

del usuario

¢Con qué frecuencia cree
gue la municipalidad cumple
con las expectativas de los
usuarios en términos de
calidad y eficacia de los

servicios ofrecidos?

[l E M

¢Con qué frecuencia percibe
que los usuarios estan
satisfechos con los servicios
que reciben de la

municipalidad?

Percepcion de la
calidad del

servicio recibido

¢ Con qué frecuencia percibe
que los usuarios tienen una
alta percepcion de la calidad
de los servicios

municipales?

¢Con qué frecuencia cree
que los usuarios
experimentan mejoras en la
calidad de los servicios

municipales?

Valoracion  del
trato y la atencién

brindada

¢Con qué frecuencia
considera que los usuarios
valoran positivamente el
trato y la atencion recibida
por parte del personal

municipal?

¢;Con qué frecuencia cree
que el trato recibido por

parte del personal municipal




es importante para la
evaluacion general de los
servicios municipales por

parte de los usuarios?

Fidelizacién y

recomendacion

Intencion de
volver a solicitar
los servicios

municipales

¢Con qué frecuencia percibe
gue los usuarios tienen la
intencién de volver a solicitar
los servicios municipales en

el futuro?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios muestran
disposicion  para utilizar
nuevamente los servicios

municipales?

Disposicion a
recomendar los
servicios a otras

personas

;Con qué frecuencia
observa que los usuarios
recomiendan los servicios
municipales a otras

personas?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios consideran
recomendables los servicios
municipales  para  otras

personas?

Confianza y
credibilidad en la
institucion

municipal

¢ Con qué frecuencia percibe

qgue los usuarios tienen
confianza en la capacidad de
la municipalidad para
cumplir con sus funciones y

responsabilidades?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios consideran
creible la informacion
proporcionada por la
municipalidad sobre sus

acciones y decisiones?

Participacion y

transparencia

Existencia de
canales de
participaciéon vy
retroalimentacion

¢Con qué frecuencia
observa que los usuarios
tienen la oportunidad de
participar en actividades de
participacion ciudadana
organizadas por la

municipalidad?

¢ Con qué frecuencia percibe
gue los usuarios encuentran
canales adecuados para

expresar sus opiniones y




preocupaciones hacia la

municipalidad?

Facilidad

presentar quejas,

para

reclamos o]

sugerencias

¢Con qué frecuencia cree 1 1 1 1
gue los usuarios encuentran
facil  presentar  quejas,
reclamos o sugerencias ante

la municipalidad?

¢Con qué frecuencia percibe | 1 1 1 1
gue los usuarios enfrentan
dificultades al presentar
quejas, reclamos o]
sugerencias ante la

municipalidad?

Percepcion  de
transparencia en
la gestion

municipal

¢Con qué frecuencia percibe | 1 1 1 1
gue los usuarios tienen una
percepcion de transparencia
en las acciones y decisiones
tomadas por la

municipalidad?

¢Con qué frecuencia cree 1 1 1 1

qgue los usuarios reciben
suficiente informacion clara
sobre las actividades y
decisiones de la
municipalidad para

considerarla transparente?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del instrumento

Medir la variable satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos del experto

ALDO GUSTAVO RENGIFO KAHN

Documento de identidad

23867170

Afos de experiencia en el area

Mas de 05 afios

Maximo Grado Académico

Doctor en Gestién Publica

Nacionalidad

Peruano

Institucion NIVERSIDAD ANDINA
Cargo Docente universitario
Numero telefénico 940395203

Firma

Fecha 17/05/2024




5/6/24, 23:32

about:blank

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

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

"
ﬁ pERU Ministerio de Educacion

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

RENGIFO KAHN, ALDO
GUSTAVO
| DNI 23867170

ABOGADO

Fecha de diploma:
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
ABAD DEL CUSCO
PERL

RENGIFO KAHN, ALDO
GUSTAVO
DNI 23857170

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS

POLITICAS

Fecha de diploma: 25/05/1998

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (

Fecha egreso; Sin informacion (

she)

e
)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
ABAD DEL CUSCO
PERL

RENGIFO KAHN, ALDO
GUSTAVO
DNI 23867170

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS

POLITICAS

Fecha de diploma: 25/05/1998

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: S informacion (

sae)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
ABAD DEL CUSCO
PERU

RENGIFO KAHN, ALDO
GUSTAVO
DNI 23867170

BACHILLER EN DERECHO Y CS

POLITICAS

Fecha de diploma: 25/05/1998

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (

weey

Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
ABAD DEL CUSCO
PERL

RENGIFO KAHN, ALDO
GUSTAVO
DNI 23867170

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 27/02/17

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 30/07,2015

Fecha egreso: 31/082016

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEIO
PERL

RENGIFO KAHN, ALDO
GLSTAVO
DNI 23867170

MAESTRO EN DERECHO PENALY

PROCESAL PENAL

Fecha de diploma: 17/10/22

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula; 03/042021

Fecha egreso: 31/082022

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S A(
PERL

RENGIFO KAHN, ALDO
GUSTAVO
DNI 23867170

about:blank

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y

GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 12/12/22

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A(
PERU

1/2



Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de Calidad del servicio municipal que permitird recoger la informacion en la
presente investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Claridad El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Coherencia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Relevancia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacién del cuestionario de la variable Calidad del servicio municipal

Definicién de la
variable: Se
refiere a la

medida en que

Indicador item Observacion

o v 9 - = o — 0O

las instituciones

gubernamentales

®Q — 0 3 ® = ® > 0 0O
L — 0 5 9 < ©o — o O

locales

® — 0 3 O — 0 — - c n

satisfacen las
necesidades y
expectativas de
los ciudadanos.
Incluye la
efectividad en la
entrega de
servicios, la
transparencia en
la gestion, la
accesibilidad, la
prontitud en la
respuesta a las
exigencias de la
poblacién y la
capacidad para
resolver
problemas de

manera efectiva.

Dimensioén

Accesibilidad y Disponibilidad ¢Con qué frecuencia | 1 1 1 1 |-
oportunidad del de horarios | considera que los horarios
convenientes de atencion son

servicio
para los | convenientes para los

usuarios usuarios?




¢Con qué frecuencia
percibe que los usuarios
pueden acceder
facilmente a los servicios
municipales debido a los

horarios de atencién?

Ubicacion

estratégica y
facilidad de
acceso a las

instalaciones

¢,Con qué frecuencia
considera que la ubicacion
de las instalaciones
municipales facilita el

acceso para los usuarios?

¢,Con qué frecuencia
observa que la ubicacion
de las instalaciones
municipales se adapta a
las necesidades de los

usuarios?

Tiempos de
respuesta y
atencion
oportuna

¢Con qué frecuencia
experimenta que los
tiempos de respuesta y
atencion son adecuados
para las solicitudes de los

usuarios?

¢Con qué frecuencia
observa que se atienden
de manera oportuna las
solicitudes de los usuarios
por parte del personal

municipal?

Fiabilidad y

cumplimiento

Cumplimiento
de los plazos y
compromisos

establecidos

¢Con qué frecuencia se
cumplen los plazos vy
compromisos

establecidos por la
municipalidad en relacion
con los servicios

prestados?

¢Con qué frecuencia
percibe que los servicios
municipales se entregan
dentro de los plazos
acordados con los

usuarios?

Prestacion  del

servicio de
manera
confiable y
correcta

¢,Con qué frecuencia
considera que los
servicios municipales se
prestan de manera

confiable y correcta?




¢Con qué frecuencia
confia en la calidad y
precision de los servicios
que ofrece la

municipalidad?

Solucién
efectiva de
problemas y

contingencias

¢Con qué frecuencia
observa que la
municipalidad resuelve de
manera  efectiva  los
problemas y
contingencias que surgen
en la prestacion de

servicios?

¢Con qué frecuencia se
brinda asistencia
satisfactoria a los usuarios
cuando enfrentan
problemas o]
contingencias con los

servicios municipales?

Atencion y trato al

usuario

Amabilidad,
respeto y
cortesia en la

atencion

¢,Con qué frecuencia
percibe que el personal
municipal muestra
amabilidad, respeto 'y
cortesia en su atencion a

los usuarios?

¢Con qué frecuencia
considera que el trato del
personal municipal es
amable 'y respetuoso

hacia los usuarios?

Disposicion para
escuchar y
atender las

necesidades del

¢Con qué frecuencia
observa que el personal
municipal esta dispuesto a

escuchar y atender las

usuario necesidades de los
usuarios?
¢Con qué frecuencia se
brindan respuestas
efectivas a las inquietudes
y sugerencias de los
usuarios por parte del
personal municipal?
Claridad y | ¢Con qué frecuencia
comprension de | considera que la
la informacién | informacién

brindada

proporcionada por la




municipalidad sobre sus
servicios es clara vy
comprensible para los

usuarios?

¢Con qué frecuencia 1 1 1 1
percibe que los usuarios
tienen dificultades para
comprender la
informacion

proporcionada por la
municipalidad sobre sus

servicios o tramites?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario de Calidad del servicio municipal

Objetivo del instrumento Medir la variable Calidad del servicio municipal

Nombres y apellidos del experto Gabriel Jesus Benites Fernandez

Documento de identidad 24004846

Afios de experiencia en el area Mas de 05 afios

Maximo Grado Académico Maestria en Gestion Publica

Nacionalidad Peruano

Institucion UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE
MADRE DE DIOS

Cargo Docente universitario

Numero telefonico 979302626

Firma

Fecha 17/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de satisfaccion del usuario que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Claridad El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Coherencia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Relevancia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable satisfaccién del usuario

Definicion de la variable: Se refiere al nivel en que un servicio cumple o supera las

exigencias del usuario, se trata de la impresién positiva que el usuario obtiene tras

interactuar con un producto o setrvicio.

Dimension

Indicador

item

- C W

o S o

- o T 0 0

o 5 o

— @

O S oo < o

Observacion

Expectativas y

percepciones

Nivel de
cumplimiento de
las expectativas

del usuario

¢Con qué frecuencia cree
gue la municipalidad cumple
con las expectativas de los
usuarios en términos de
calidad y eficacia de los

servicios ofrecidos?

[l E M

¢Con qué frecuencia percibe
que los usuarios estan
satisfechos con los servicios
que reciben de la

municipalidad?

Percepcion de la
calidad del

servicio recibido

¢ Con qué frecuencia percibe
que los usuarios tienen una
alta percepcion de la calidad
de los servicios

municipales?

¢Con qué frecuencia cree
que los usuarios
experimentan mejoras en la
calidad de los servicios

municipales?

Valoracion  del
trato y la atencién

brindada

¢Con qué frecuencia
considera que los usuarios
valoran positivamente el
trato y la atencion recibida
por parte del personal

municipal?

¢;Con qué frecuencia cree
que el trato recibido por

parte del personal municipal




es importante para la
evaluacion general de los
servicios municipales por

parte de los usuarios?

Fidelizacién y

recomendacion

Intencion de
volver a solicitar
los servicios

municipales

¢Con qué frecuencia percibe
gue los usuarios tienen la
intencién de volver a solicitar
los servicios municipales en

el futuro?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios muestran
disposicion  para utilizar
nuevamente los servicios

municipales?

Disposicion a
recomendar los
servicios a otras

personas

;Con qué frecuencia
observa que los usuarios
recomiendan los servicios
municipales a otras

personas?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios consideran
recomendables los servicios
municipales  para  otras

personas?

Confianza y
credibilidad en la
institucion

municipal

¢ Con qué frecuencia percibe

que los usuarios tienen
confianza en la capacidad de
la municipalidad para
cumplir con sus funciones y

responsabilidades?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios consideran
creible la informacion
proporcionada por la
municipalidad sobre sus

acciones y decisiones?

Participacion y

transparencia

Existencia de
canales de
participaciéon vy
retroalimentacion

¢Con qué frecuencia
observa que los usuarios
tienen la oportunidad de
participar en actividades de
participacion ciudadana
organizadas por la

municipalidad?

¢ Con qué frecuencia percibe
gue los usuarios encuentran
canales adecuados para

expresar sus opiniones y




preocupaciones hacia la

municipalidad?

Facilidad  para
presentar quejas,
reclamos o]

sugerencias

¢Con qué frecuencia cree 1 1 1 1
gue los usuarios encuentran
facil  presentar  quejas,
reclamos o sugerencias ante

la municipalidad?

¢Con qué frecuencia percibe | 1 1 1 1
gue los usuarios enfrentan
dificultades al presentar
quejas, reclamos o]
sugerencias ante la

municipalidad?

Percepcion  de
transparencia en
la gestion

municipal

¢Con qué frecuencia percibe | 1 1 1 1
gue los usuarios tienen una
percepcion de transparencia
en las acciones y decisiones
tomadas por la

municipalidad?

¢Con qué frecuencia cree 1 1 1 1
que los usuarios reciben
suficiente informacion clara
sobre las actividades y
decisiones de la
municipalidad para

considerarla transparente?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del instrumento

Medir la variable satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos del experto

Gabriel Jesus Benites Fernandez

Documento de identidad

24004846

Afos de experiencia en el area

Mas de 05 afios

Maximo Grado Académico

Maestria en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruano

Institucién UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS
Cargo Docente universitario
Numero telefénico 979302626
Firma |
7 !
Fecha 17/05/2024




5/6/24, 23:33

Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

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

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BENITES FERN

DNI 24004840

BENITES FERN
DNI 24004846

BENITES FERN
DNI 24004846

ANDEZ, GABRIEL JESUS

ANDEZ. GABRIEL JESUS

ABOGADO

Fecha de diploma: 21/12/2011

Modalidad de estudios

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 23/10/2009

Modalidad de estudios

Fecha matriculia: Sin informacidn (***

Fecha egreso: Sin informacion (**%)

ANDEZ, GABRIEL JESUS

| MAESTRO EN GENTION PUBLIC

UNIVERSIDAD JOSE CARLOS MARIATEG!
PERI

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
PERI

| Fecha de diploma: 11/06/18

Modalidad de estudios: PRESENCIAI

Fecha matricula: 200372015
I

Fecha egreso: 03/03/2018

-~

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERI




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de Calidad del servicio municipal que permitird recoger la informacion en la
presente investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Claridad El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Coherencia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Relevancia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable Calidad del servicio municipal

Definicién de

la variable: Se

reflere a la medida en que

las instituciones

gubernamentales locales satisfacen las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Incluye la efectividad en la entrega de servicios, la transparencia en la gestion, la

accesibilidad, la prontitud en la respuesta a las exigencias de la poblacién y la capacidad

para resolver problemas de manera efectiva.

S C C
u | o] e
f a h |
i r e e
c i r v
. ., . . i d e a .,
Dimension Indicador Item e | al n | o | Observacion
n d c c
c i i
i a a
a
Accesibilidad y Disponibilidad de | ¢Con qué frecuencia | 1 1 1 1 |-
oportunidad del horarios considera que los horarios
servicio convenientes de atencion son
para los usuarios | convenientes para los
usuarios?
¢,Con qué frecuencia percibe 1 1 1 1
que los usuarios pueden
acceder facilmente a los
servicios municipales debido
a los horarios de atenciéon?
Ubicacién ¢;Con qué frecuencia 1 1 1 1
estratégica y | considera que la ubicacion
facilidad de | de las instalaciones
acceso a las | municipales facilita el acceso
instalaciones para los usuarios?
¢Con qué frecuencia 1 1 1 1
observa que la ubicacién de
las instalaciones
municipales se adapta a las
necesidades de los
usuarios?
Tiempos de | ¢Con qué frecuencia 1 1 1 1
respuesta y | experimenta que los tiempos
atencion de respuesta y atencién son
oportuna adecuados para las

solicitudes de los usuarios?




;Con qué frecuencia
observa que se atienden de
manera oportuna las

solicitudes de los usuarios

por parte del personal
municipal?
Fiabilidad y Cumplimiento de | ¢(Con qué frecuencia se
cumplimiento los plazos y | cumplen los plazos vy
compromisos compromisos establecidos
establecidos por la municipalidad en
relacion con los servicios
prestados?
¢Con qué frecuencia percibe
que los servicios
municipales se entregan
dentro de los plazos
acordados con los usuarios?
Prestacion  del | ¢Con qué frecuencia
servicio de | considera que los servicios
manera municipales se prestan de
confiable y | maneraconfiable y correcta?
correcta

¢Con qué frecuencia confia
en la calidad y precision de
los servicios que ofrece la

municipalidad?

Solucioén efectiva

de problemas y

contingencias

¢Con qué frecuencia

observa que la
municipalidad resuelve de
manera efectiva los
problemas y contingencias
que surgen en la prestacion

de servicios?

¢,Con qué frecuencia se
brinda asistencia
satisfactoria a los usuarios
cuando enfrentan problemas
0 contingencias con los

servicios municipales?

Atencion y trato

al usuario

Amabilidad,
respeto
cortesia en

atencién

y
la

¢Con qué frecuencia percibe
que el personal municipal
muestra amabilidad, respeto
y cortesia en su atencién a

los usuarios?

¢Con qué frecuencia

considera que el trato del

personal municipal es




amable y respetuoso hacia

los usuarios?

Disposicion para | ¢Con qué frecuencia | 1 1 1 1
escuchar y | observa que el personal
atender las | municipal esta4 dispuesto a

necesidades del | escuchar y atender las

la

usuario necesidades de los
usuarios?
¢Con qué frecuencia se 1 1 1 1
brindan respuestas efectivas
a las inquietudes vy
sugerencias de los usuarios
por parte del personal
municipal?
Claridad y | ¢Con qué frecuencia | 1 1 1 1

comprensiéon de | considera que la informacién
informacién | proporcionada por la

brindada municipalidad sobre sus

servicios es clara 'y
comprensible  para los

usuarios?

¢Con qué frecuencia percibe 1 1 1 1
que los usuarios tienen
dificultades para
comprender la informacion
proporcionada por la
municipalidad sobre sus

servicios o tramites?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Calidad del servicio municipal

Objetivo del instrumento

Medir la variable Calidad del servicio municipal

Nombres y apellidos del experto PUMA SACSI MIGUEL ANGEL
Documento de identidad 42851013
Afios de experiencia en el area Mas de 05 afios

Maximo Grado Académico

Maestria en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruano

Institucion Actividad privada
Cargo Docente universitario
Numero telefénico 98278845

Firma

Fecha

17/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de satisfaccion del usuario que permitird recoger la informacion en la
presente investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia El item pertenece a la dimensién | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Claridad El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Coherencia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g: en desacuerdo
de esta.

Relevancia El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo
y basta para obtener la medicion | g. e desacuerdo
de esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable satisfaccién del usuario

Definicion de la variable: Se refiere al nivel en que un servicio cumple o supera las

exigencias del usuario, se trata de la impresion positiva que el usuario obtiene tras

interactuar con un producto o setrvicio.

Dimension

Indicador

item

- C W

o S o

- o T 0 0

o 5 o

— @

O S oo < o

Observacion

Expectativas y

percepciones

Nivel de
cumplimiento de
las expectativas

del usuario

¢Con qué frecuencia cree
gue la municipalidad cumple
con las expectativas de los
usuarios en términos de
calidad y eficacia de los

servicios ofrecidos?

[l E M

¢Con qué frecuencia percibe
que los usuarios estan
satisfechos con los servicios
que reciben de la

municipalidad?

Percepcion de la
calidad del

servicio recibido

¢ Con qué frecuencia percibe
que los usuarios tienen una
alta percepcion de la calidad
de los servicios

municipales?

¢Con qué frecuencia cree
que los usuarios
experimentan mejoras en la
calidad de los servicios

municipales?

Valoracién del
trato y la atencién

brindada

¢Con qué frecuencia
considera que los usuarios
valoran positivamente el
trato y la atencion recibida
por parte del personal

municipal?

¢;Con qué frecuencia cree
que el trato recibido por

parte del personal municipal




es importante para la
evaluacion general de los
servicios municipales por

parte de los usuarios?

Fidelizacién y

recomendacion

Intencion de
volver a solicitar
los servicios

municipales

¢Con qué frecuencia percibe
gue los usuarios tienen la
intencién de volver a solicitar
los servicios municipales en

el futuro?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios muestran
disposicion  para utilizar
nuevamente los servicios

municipales?

Disposicion a
recomendar los
servicios a otras

personas

;Con qué frecuencia
observa que los usuarios
recomiendan los servicios
municipales a otras

personas?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios consideran
recomendables los servicios
municipales  para  otras

personas?

Confianza y
credibilidad en la
institucion

municipal

¢ Con qué frecuencia percibe

que los usuarios tienen
confianza en la capacidad de
la municipalidad para
cumplir con sus funciones y

responsabilidades?

¢Con qué frecuencia cree
gue los usuarios consideran
creible la informacion
proporcionada por la
municipalidad sobre sus

acciones y decisiones?

Participacion y

transparencia

Existencia de
canales de
participaciéon vy
retroalimentacion

¢Con qué frecuencia
observa que los usuarios
tienen la oportunidad de
participar en actividades de
participacion ciudadana
organizadas por la

municipalidad?

¢ Con qué frecuencia percibe
gue los usuarios encuentran
canales adecuados para

expresar sus opiniones y




preocupaciones hacia la

municipalidad?

Facilidad

presentar quejas,

para

reclamos o]

sugerencias

¢Con qué frecuencia cree 1 1 1 1
gue los usuarios encuentran
facil  presentar  quejas,
reclamos o sugerencias ante

la municipalidad?

¢Con qué frecuencia percibe | 1 1 1 1
gue los usuarios enfrentan
dificultades al presentar
quejas, reclamos o]
sugerencias ante la

municipalidad?

Percepcion  de
transparencia en
la gestion

municipal

¢Con qué frecuencia percibe | 1 1 1 1
gue los usuarios tienen una
percepcion de transparencia
en las acciones y decisiones
tomadas por la

municipalidad?

¢Con qué frecuencia cree 1 1 1 1

que los usuarios reciben
suficiente informacion clara
sobre las actividades y
decisiones de la
municipalidad para

considerarla transparente?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del instrumento

Medir la variable satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos del experto

PUMA SACSI MIGUEL ANGEL

Documento de identidad

42851013

Afos de experiencia en el area

Mas de 05 afios

Maximo Grado Académico

Maestria en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruano

Institucion Actividad privada
Cargo Docente universitario
Numero telefénico 98278845

Firma

Fecha 17/05/2024
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Anexo 5. Resultados del andlisis de consistencia interna

Para el respectivo calculo de confiabilidad se tiene lo siguiente:

En el instrumento 1:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,975 18

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacién N
P1 3,90 0,91 20
P2 3,50 1,10 20
P3 3,50 1,15 20
P4 3,15 0,99 20
P5 2,95 1,10 20
P6 3,15 1,23 20
P7 3,15 1,23 20
P8 3,20 1,11 20
P9 3,15 1,14 20
P10 3,25 1,02 20
P11 3,05 1,15 20
P12 3,15 1,14 20
P13 3,15 1,18 20
P14 3,15 1,31 20
P15 2,95 1,10 20
P16 2,95 1,19 20
P17 3,00 1,12 20

P18 3,25 0,85 20




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de

escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de

Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 53,65 259,40 0,76 0,97
P2 54,05 253,42 0,80 0,97
P3 54,05 257,00 0,66 0,98
P4 54,40 263,83 0,56 0,98
P5 54,60 256,46 0,71 0,97
P6 54,40 245,83 0,92 0,97
P7 54,40 247,52 0,87 0,97
P8 54,35 250,03 0,90 0,97
P9 54,40 251,09 0,84 0,97
P10 54,30 250,96 0,95 0,97
P11 54,50 249,11 0,89 0,97
P12 54,40 249,62 0,88 0,97
P13 54,40 249,31 0,86 0,97
P14 54,40 244,36 0,89 0,97
P15 54,60 250,67 0,89 0,97
P16 54,60 247,52 0,90 0,97
P17 54,55 248,89 0,92 0,97
P18 54,30 270,33 0,42 0,98
Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos
57,55 282,68 16,81 18




En el instrumento 2:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,961 18

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacion N
P1 3,00 1,03 20
P2 2,85 1,09 20
P3 2,80 0,95 20
P4 2,95 1,00 20
P5 3,20 1,06 20
P6 3,85 0,93 20
P7 3,20 1,06 20
P8 3,15 0,93 20
P9 2,80 1,11 20
P10 2,65 0,99 20
P11 2,85 1,09 20
P12 3,05 0,94 20
P13 3,10 0,97 20
P14 2,90 1,07 20
P15 2,65 0,99 20
P16 3,35 0,99 20
P17 3,10 1,07 20
P18 2,85 1,09 20




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de

escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de

Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 51,30 176,85 0,89 0,96
P2 51,45 178,58 0,77 0,96
P3 51,50 180,58 0,81 0,96
P4 51,35 177,29 0,90 0,96
P5 51,10 182,52 0,65 0,96
P6 50,45 191,10 0,39 0,96
P7 51,10 186,94 0,49 0,96
P8 51,15 180,56 0,82 0,96
P9 51,50 175,11 0,88 0,96
P10 51,65 178,56 0,86 0,96
P11 51,45 175,94 0,86 0,96
P12 51,25 180,93 0,80 0,96
P13 51,20 183,22 0,69 0,96
P14 51,40 176,15 0,87 0,96
P15 51,65 180,24 0,79 0,96
P16 50,95 196,58 0,16 0,97
P17 51,20 176,38 0,86 0,96
P18 51,45 175,10 0,90 0,96

Estadisticas de escala

Media Varianza

Desv.

Desviacion

N de elementos

54,30

202,11

14,21

18




La base de datos del instrumento 1 est4 conformada por 18 preguntas y 20

participantes:

N16 N17 N18

N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 NI10O N11 N12 N13 Ni14 N15

N1




La base de datos del instrumento 2 esta4 conformada por 18 preguntas y 20

participantes:

N16 N17 N18

N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 NI11 N12 N13 N4 N15

N1




Anexo 6. Consentimiento o asentamiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad del servicio municipal y satisfaccion del usuario
evaluada por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata,
2024.

Investigador: Chuptaya Delgado, Henry

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del servicio municipal
y satisfaccion del usuario evaluada por empleados administrativos en una
municipalidad de Tambopata, 2024”, cuyo objetivo es determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio municipal y la satisfaccién del usuario evaluada
por empleados administrativos en una municipalidad de Tambopata, 2024. Esta
investigaciébn es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa
académico de Maestria en gestién publica, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la institucion.

Esta investigacion impactara de forma positiva porque aporta informacién sobre la
relacion de las variables de estudio como son la calidad del servicio municipal y
satisfaccion del usuario en trabajadores de la institucion, que pueden servir de base
para otras investigaciones futuras, tomando en cuenta conceptos de investigadores
a nivel mundial en estas variables.

Procedimiento

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

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad del servicio municipal y
satisfaccion del usuario evaluada por empleados administrativos en una
municipalidad de Tambopata, 2024”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 35 minutos y se realizara
en las instalaciones de la institucion. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador
Chuptaya Delgado, Henry, email: cchuptayach83@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesora Leiva Torres Jakline Gicela, email: leivatj@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: ..o e

FECNA Y NOTaA: ...

Firma:



Anexo 8. Analisis complementario

Se utiliza la siguiente formula en la muestra:

ZZ*N*p*q
rl_E2>«<(N—1)+ZZ>«<p>t<q

Donde:

n = 80 muestra

Z = 1.96 confianza al 95%,
p=0.5

g=0.5

N = 100 poblacién

E = 0.05 error.



Anexo 9. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién

| Gerencia de H
- | Administracion y Finanzas
“Aio del Bicentenario de la Consolidacion de nuestra Independencia y de fa C acién de las horoicas Batallas de Junin y Ayacucho™

“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Per(”

Puerto Maldonado, [13 de junio del 2024

CARTA N°847 - 2024-MPT-GAF-SGPER

Sefiora :

MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
COORDINADORA GENERAL DE PROGRAMAS A DISTANCIA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima.-

Asunto: Autoriza ingreso a la Oficina de Ja UGRS.
Refer :Carta P.0121-2024-UCV-VA EPG-D.

Es grato dirigirme a usted, con la finglidad de dar respuesta al
documento mencionado en referencia, emitida por su persopa, en las que solicita
Autorizacién y/o permiso para realizar trabajo de investigaciéh, del tema “POLITICAS
PUBLICAS Y GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS TRABAJADORES
DE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TAMBOPATA, 2024.”, por| lo que, se AUTORIZA el
ingreso para la Oficina de Unidad de Gestion de Residuos Sélidos, a |la estudiante de Maestria
en Gestion Pablica: ALICIA RIOS LIMA.

Sin otro en particular, me suscribo dp usted.

Atentamente,
@mmuw moi TAMBOPATA

X
Abg. Flor Milagritos Redtegui Velez
SUB GERENTEDE PERSONAL
cc
UGRS
Archivo
FMRV/Irs,

ia de idn y Sub de I/ Av. Leén Velarde N’ 230 - Plaza de Arthas Pto. Maldonado - Telf. 082-573405






