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RESUMEN

El presente estudio de investigacion se plante6 como propdsito de analizar la
relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Chorrillos, Lima 2021. El tipo de investigacion que se planteé fue
basico con disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra fue
constituida por 60 personas que realizan tramites de diversos asuntos propios de la

gestion de una entidad estatal.

Se utiliz6 como técnica de recoleccionde datos mediante la encuentra constituida
por dos cuestionarios representativos por cada variable, previamente validados por
un panel de expertos, ademas se midi6 el grado de confiabilidad utilizando el alfa
de Cronbach, resultando con porcentajes satisfactorios de 0.72 para la primera

variable calidad de atencién y 0.73 para la variable de satisfaccion del usuario.

Los resultados demostraron una relacion significativa alta igual a 0,918 a un nivel
de significancia de 0.000< 0,05, por lo que se rechaz6 la hipétesis nula y
obviamente de acepta la hipétesis general. En conclusion de obtuvo la existencia
de una relacion altamente positiva entre las variables calidad de atencion vy
satisfaccion del usuario, algo semejante se obtuvo con la relacién entre la variable
dependiente con las dimensiones: elementos tangibles (0.959), fiabilidad (0,964)
capacidad de respuesta (0,809) todas ellas con una relaciéon positiva muy alta y
con las dimensiones de seguridad (0.699) y con la empatia (0.465), estas dos

Gltimas con una correlacion positiva moderada, segun Spearman.

Palabras clave: Calidad, atencién, usuario, satisfaccion, municipalidad.
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ABSTRACT

The present research study was proposed as the purpose of analyzing the
relationship between the quality of care and user satisfaction in the Municipality of
Chorrillos, Lima 2021. The type of research that was proposed was basic with a non-
experimental, transectional design and correlational. The sample was made up of
60 people or users who carry out procedures for various matters pertaining to the
management of a state entity.

It was used as a data collection technique through the finding constituted by two
representative questionnaires for each variable, previously validated by a panel of
experts, in addition, the degree of reliability was measured using Cronbach's alpha,
resulting in satisfactory percentages of 0.72 for the first quality of care variable and

0.73 for the user satisfaction variable.

The results showed a high significant relationship equal to 0.918 at a significance
level of 0.000 <0.05, so the null hypothesis was rejected and the general hypothesis
was obviously accepted. In conclusion, the existence of a highly positive relationship
between the variables quality of care and user satisfaction was obtained, something
similar was obtained with the relationship between the dependent variable with the
dimensions: tangible elements (0.959), reliability (0.964) response capacity (
0.809), all of them with a very high positive relationship and with the dimensions of
security (0.699) and with empathy (0.465), the latter two with a moderate positive

correlation, according to Spearman

Keywords: Quality, service, user, satisfaction, municipality.
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I. INTRODUCCION

Mundialmente el trato a las personas cuando visitan un establecimiento ya
sea publico oprivado para realizar tramites personales o adquirir servicios, deberia
centrarse en la calidad de atencion y que el cliente y/o administrado cuente con la
satisfaccion de haber recibido un trato agradable y eficiente de la institucion visitada.
En Espafia, la calidad de atencion a los usuarios de las instituciones publicas, son
muchas veces carentes de buen trato y reglas de cortesia a las personas de partes de
los empleados y que decir de los profesionales de alto rangoy los funcionarios
publicos que practican en cierto modo mal trato a los empleados demenor estatus

social motivado por multiples razones estructurales (Gaitan 2016).

En América Latina como en el pais de Colombia, segun afirma Nubia (2017),
en las instituciones publicas el asunto de la calidad de atencidon al usuario
compromete al sector administrativo y ciudadania en general, que es necesario
investigar centrandose en las caracteristicas de la satisfaccion del servicio que
prestan en las diferentes institucionesdel estado. En el Peru la calidad de atencion
al publico en las instituciones estatales es muy deficiente por la inadecuada
atencién al cliente aunadas al alto indice de corrupcion casi incontrolable, lo que
trae consigo un cierto desanimo por parte de los peruanos, por ello existe cierta

desconformidad y rechazo a las instituciones del Estado.

En los distritos de Lima precisamente en Chorrillos, la situacion casi es igual
gue ocurre en diversas instituciones publicas, pues una gran mayoria de los
empleados estatales no brindan un trato de calidad al administrado y afecta la
realidad en la calidad de la atencién en el servicio publico; los administrados deben
esperar el deseo de los trabajadores para que los atiendan, pues varios de ellos no
se encuentran en sus lugares de labores, no respetan la hora de ingreso, nada les
interesa el administrado, se acumulan las filas, se realizan quejas y reclamaciones
ante los superiores en jerarquia pero es como si hada se hiciera porque existe un
mal llamado “espiritu de cuerpo” y no se logra solucionar gran cosa; por ello urge
un cambio en la seleccion de personal y consecuentemente en la calidad de
atencion al publico, concediéndoles un buen trato y con ello una adecuada

satisfaccion al usuario que concurre diariamente a las instalaciones de la



Municipalidad solicitando algun servicio o solucion a los problemas que tengan

relacionados con los servicios que presta la institucion a la ciudadania.

En este sentido, se formulé6 como problema general: ¢Qué relacion existe
entre calidad de atencion y satisfaccién del usuario en la Municipalidad de
Chorrillos, Lima, 20217?; de donde se derivan los siguientes problemas especificos:
¢, Qué relacion existe entre los elemento tangibles y la satisfaccién del usuario en el
municipio de Chorrillos, Lima, 20217?; ¢ Qué relacion existe entre la confiabilidad y
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, 20217?; ¢Qué
relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Chorrillos, Lima, 20217?; ¢ Qué relacion existe entre seguridad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, 2021? y ¢Qué
relacion existe entre los empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de
Chorrillos, Lima 20217

Como objetivo general del trabajo de investigacion se planted lo siguiente:
Determinar la relacidbn que existe entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, 2021; de donde se derivan los
siguientes problemas especificos: Determinar la relacion que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en el municipio de Chorrillos, Lima,
2021; Determinar la relacién que existe entre confiabilidad y la satisfaccién del
usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, 2021. Determinar la relacion que
existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
de Chorrillos, Lima, 2021 Determinar la relacion que existe entre seguridad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima 2021. Determinar la
relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
de Chorrillos, Lima 2021.

Con respecto a la justificacion del estudio tiene una gran importancia para el
distrito de Chorrillos puesto que permitio identificar la realidad en cuanto se refiere
a la calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion de los usuarios que

concurren a realizar tramites o solicitar servicios de parte de la Municipalidad.

La relevancia de tipo social presenta una vision global de la percepcion por

parte del usuario con respecto a la calidad del servicio que recibe y cuan satisfecho



estuvo al lograr un mejoramiento sustancial relacionado con el buen trato y afecto
que deben tener los empleados con las personas que concurren al indicado
establecimiento publico. Esto permite a los responsables de la Municipalidad la
elaboracion de estrategias, capacitacion y monitoreo a los trabajadores a fin de

alcanzar un clima institucional agradable, en beneficio de toda la comuna distrital.

En cuanto a la justificacion teérica brinda conocimientos sobre los aspectos
mas importantes del tema de estudio a fin de que las autoridades los tomen en
cuentan y puedan aplicarlos en torno al mejoramiento de atencion al ciudadano que
merece un buen trato y atencién oportuna de acuerdo a sus necesidades, interés'y
expectativas de los usuarios. Con referencia a la justificacion practica ayuda a
resolver el problema, asi como también se proponen distintas estrategias que
conlleva a la solucién de los mismos, en este sentido este estudio se realizé porque
existe la necesidad de incrementar el nivel de calidad de atencion y
consecuentemente lograr un mejoramiento en la satisfaccion del ciudadano en el
lugar de estudio. Con respecto a la investigacion cientifica se procedid a la
realizacion de los procesos estadisticos y andlisis de resultados comparando con
otras investigaciones realizadas anteriormente y la presentacion de nuevos
recursos metodoldgicos, para que otros investigadores en un futuro cercano los

puedan tomar como referencia.

Como hipotesis general se planted: Existe relacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en la Municipalidad distrital de Chorrillos, Lima
2021, seguido de las hipotesis especificas: Existe relacion entre los elementos
tangibles y satisfaccion del usuario en el municipio chorrillano,Lima 2021. Existe
relacion entre confiabilidad y satisfaccion del usuario en la Municipalidad de
Chorrillos, Lima 2021.Existe relacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion
del usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima 2021. Existe relacion entre
seguridad y satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Chorrillos, Lima 2021.
Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario en la Municipalidad de
Chorrillos, Lima 2021.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional se ha encontrado las siguientes investigaciones:
Jaramillo (2020) en su investigacion cuyo objetivo es identificar el rango del nivel
de satisfaccion de las personas que necesitan ciertos servicios orientado a la
atencion medica no ambulatoria, cuya metodologia fue descriptivo, de tipo
transeccional o en un solo corte de tiempo donde se empled la técnica encuesta
cuyo instrumento permitié determinar la variable mencionada, donde la muestra fue
de 501 personas, asimismo el 93.1% de los encuestados sefialaron sentirse

altamente satisfechos. Concluyendo que la misma fue alta.

Jemes (2018) en su estudio realizado tuvo como objetivo realizar un estudio
de distintos investigaciones cientificas para analizar la metodologia de las
herramientas enfocadas en la medicién de calidad en la atencién temprana como
servicio pediatrico, cuya metodologia consistia en revisar lo mencionado
previamente en base de datos de alta calidad y veracidad cientifica como Scopus y
Web of Science, tomando como muestra 13 estudios que cumplieron los criterios
correspondientes, donde se concluyd que se debe practicar el mejoramiento en la

gestion.

Segun Lopez (2019) en su estudio realizado tuvo como objetivo medir la
satisfaccion de la clientela del restaurant Rachy’s con relacién a la calidad brindada
por el personal, usando una metodologia cuantitativa de enfoque mixto
seleccionando un modelo Servqual, se obtuvo informacidon mediante encuestas a
los consumidores, arrojando resultados poco favorables pues la insatisfaccion con

relacion a la empatia y respuesta inmediata evidenciando una relacién entre ambas.

Ballesteros (2019) dentro de su estudio tuvo como finalidad: analizar la
percepcion de la clientela en relacion a los servicios que se le brinda, usando una
metodologia cuantitativa, empirica y descriptiva, donde la poblacién fueron los
visitantes que se hospedaron en los meses de marzo al ultimo mes del afio del
2015, concluyendo en que los clientes se encuentran satisfechos, aunque existen

aspectos para potenciar.



Para Boza & Solano (2017) en su investigacion realizado tuvo como propdsito
establecer el nivel de complacencia de los usuarios de la UCI, utilizando una
metodologia cuantitativa probabilistica, mediante encuestas que fueron procesadas
mediante el Software SPSS, concluyendo en la aceptacion de la calidad de atencién

brindada.

Con respecto a las investigaciones a nivel nacional se consideran las
siguientes: Lostaunau (2018) en su estudio realizado, sefiala como objetivo medir
la complacencia que percibe el usuario de los servicios de rehabilitacion que se
brindan en la entidad publica, donde se empledé una metodologia descriptiva, de
corte transeccional, en la cual la poblacion fueron los usuarios atendidos en
determinado mes, utilizando como instrumento el cuestionario, resultando que
existe una relacion proporcional y mesurada entre las variables correspondiente,

proponiendo la disminucion de los tiempos de espera asi como mayor empatia.

Chicana (2017) en su investigacion realizada tuvo como objetivo medir los
niveles de las variables mencionadas en este estudio dentro de una organizacion
gubernamental, donde se aplic6 una metodologia no experimental descriptiva,
usando como herramienta la encuesta procesando datos con el software SPSS,
concluyendo que cuentan con bajos niveles de calidad llegando a ser deficiente e

ineficiente respecto a la satisfaccion del administrado.

Godoy (2018) en su investigacion realizada tuvo como objetivo percibir la
satisfaccion y calidad, aplicando una metodologia correlacional, no experimental y
descriptiva, posteriomente para de la comprobacién de la hipétesis se realizo
mediante la correlacibnde Spearman, como resultado se tiene que; con referencia
e infraestructura se encuentran poco satisfechos, en la dimensién de atencion se
detectd que existe la percepcion de satisfecho, concluyendo que hay una adecuada
calidad de servicio, lo que constituye el buen nivel de satisfaccion al usuario en los

servicios que presta el indicado Hospital investigado.

Martinez (2018) su trabajo tuvo como proposito determinar la calidad y
satisfaccion correspondiente en un municipio, donde se aplic6 una metodologia

cuantitativo, teniendo como instrumento el cuestionario y cuyo resultado fue que



existerelacion significativa entre las variables mencionadas en el administrado del

municipio en referencia, reflejAndose una correlacion.

Chung (2017). Dentro de su investigacion tuvo como objetivo ubicar factores
resaltantes para potenciar la calidad en el municipio metropolitano de Lima,
utilizando una metodologia cualitativa, usando entrevistas con expertos, llegando a
la conclusion que para potenciar la misma, es necesario considerar factores de
contratacion de personal calificad y la aplicacion de estrategias de calidad de

servicio.

Las Teorias y enfoques conceptuales, actualmente en las diferentes instituciones
publicas y privadas se tienen muy en cuenta los estandares de calidad y existe un
interés superior a nivel internacional y nacional para mejorarla. Por ello, se
consideré la teoria de la calidad sostenido por Deming que consiste en un analisis
profundo basado en 14 principios para favorecer la calidad con base en un redisefio
complementada la segunda variable con la teoria formulada por Philiph Crosby, la
cual es denominada calidad total o cero defectos, la cual consiste en emplear 4

pilares para desarrollar calidad en las organizaciones de cualquier indole.

Segun Mayo, Loredo y Reyes (2015) la definicion de calidad tiene una
aproximacion a proporcionar un significado comuan, otorgando la pauta para lograr
brindar calidad a cierto producto o servicio con diferentes niveles, con respecto a
un referente de comparacion. De acuerdo a Mufioz (2013) la calidad se enfoca
desde distintos tres angulos: satisfaccion, institucién y el trabajador. Para Galviz
(2011) determina la calidad como una téctica de naturaleza competitiva, cuando sus
productos se transforman en inversiones para su clientela, en este contexto el
cliente no abandona el producto ya que tiene valor para él, conservandolo y hasta

realizar su propaganda ante los demas.

Por otra parte, Gomez (2008) sefiala que la calidad es definida como una
terminologia que se adapta facilmente a una situacién que el sujeto pueda
encontrase, asimismo se singulariza por realizar una prestacion de servicio
motivado por el empefio que se produce. Lo cual significa que toda actividad de
indole econémica determina un producto, la cual conduce a producir un servicio o

bien, con el propésito de satisfacer una necesidad.



Para, Chiavenato (2014), sostiene que es el punto en que el usuario percibe
satisfaccion por el servicio que recibid, de igual forma es también la expectativa que
definen los clientes luego de haber solicitado. En cuanto a la calidad de atencion,
para Zeithaml, Pasuraman & Berry, (1993) este se diferencia al advertir un servicio,
mediante un buen servicio, las expectativas del cliente, las cuales fueron un factor
determinante para lograr e incrementar el nivel de calidad conllevando a rebasar
las expectativas del usuario con respecto al servicio. Por lo expuesto, la calidad de

atencion fundamental e imprescindible en todo servicio 0 negocio exitoso.

Segun Galviz, (2011), sostiene que la primera variable es como un compendio
de imprescindibles caracteristicas como: el producto sin ningan defecto, precio
justo, rapidez etcétera, que la clientela valora, segun como hayan recibido estos
servicios y hayan logrado cubrir sus necesidades. Para Chicana (2017), resulta
importante remarcar que: cuando una empresa estatal o privada cubre las
necesidades de sus usuarios respecto de sus requerimientos segun sus

necesidades, estos se encontraran aptos de calificar el nivel de su satisfaccion.

Con referencia a las dimensiones de la calidad de servicio. Buttle (1996),
sefala que la calidad en nuestros tiempos por ser una pieza clave e imprescindible
del ambito de servicios ha conducido a los cientificos, a proponer diversidad de
prototipos que posibiliten medicion y definicion para pulirla. EI modelo de la Escuela
Nordica, de tradicién Europea, este modelo se encuadra dentro de las expectativas
de la clientela, es decir lo satisface. Las expectativas segun el nombrado autor se
relacionaen razon a las circunstancias como la comunicacion de marketing (oido -

boca) necesidades del usuario, local e imagen corporativa.

La Escuela Americana representada por Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1985), se conoce como modelo SERVQUAL,; identificaron 10 determinantes de
calidad de servicio y son las siguientes: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,

comunicacién, compresion a la clientela.

En cuanto a la satisfaccion del usuario; Pérez (2017) sostiene que, para que
el usuario se sienta satisfecho es necesario que manifieste que la institucién brinda

unbuen servicio, en consecuencia si cumple con las expectativas esperadas



considerando que el servicio prestado es eficiente, esto se ve reflejado en su gusto,
constituyendoun factor determinante para que usuario recomiende a otras personas
el uso de los servicios de la compafiia o institucion y esta a su vez gane mas clientes

y aumente significadamente su prestigio.

Segun Millones (2010) indica que la satisfaccion es una prueba de que el
usuariose encuentra contento con el servicio recibido, o también puede quedarse
descontentopor la asistencia que recibid, lo que constituye un usuario menos para
la institucién o empresa y obviamente efectuar reclamos que muchas veces va en
desmedro institucional o empresarial. Para Hernandez (2011), sostiene que la
variable N°2 contiene conocimiento de acuerdo al bien o servicio recibido, haciendo
referencia a lo material ysentido emocional, el mismo que es producto de la
necesidad de la adquisicion de informacién o datos. Segun Pizan & Taylor (2016),
la satisfaccion del cliente es fundamental indicador para establecer el nivel de la
variable N°2, de igual forma es un aspecto fundamental en la perduracion de la
compafiia porque tiene influencia al momento en que el usuario toma una decision
para repetir la experiencia vivida y ademas realiza el efecto multiplicador mediante

la comunicacién boca — oido.

Teniendo en cuenta la dualidad de la calidad y su vinculacion con el nivel de
satisfaccion, se tiene que los autores Kotler & Armstrong (2003), indican que la
calidadtiene vinculacion estrecha con el valor y satisfaccién del cliente, entonces se
puede definir como sistema total de caracteristicas del servicio quese relaciona
habilmente con la satisfaccion de las necesidades del usuario. Ademas, Kotler
(2015), sostiene que satisfaccion o valor percibido por el cliente considera que se
siente satisfecho por la obtencion de valor determinado por la eficaciaen el
desempenio del producto o servicio que pudo adquirir evidenciando las caracterizas
mas importantes precisando que el valor obtenido por el cliente es trascendente,
siendo el valor percibido dado por: Satisfaccion = percepciones- expectativas y es
determinado por el cliente y no la empresa.

Siguiendo a Kotler (2016), se encuentra la afirmacion contundente que la
satisfaccion en los resultados que percibe la clientela en el servicio o producto
obtenido y no necesariamente en la realidad es decir que depende

fundamentalmente del estadoanimico del cliente y su razonamiento.



Con referencia a los elementos que tienen influencia en la satisfaccion de la
clientela, para Hernandez (2011) quien sefiala que la conducta del cliente, no se
refiere necesariamente al raciocinio, donde se pone de manifiesto la disposicion del

usuario para solicitar un servicio o producto.

Segun Hernandez (2014). Consideran tres dimensiones paradeterminar la
segunda variable de estudio, las cuales son: (a) Tiempo, asimismo se encuentra
direccionada en el marco de la atencion y eficacia. (b) Servicio que debe recibir el
usuario gue esta relacionado con la actituddel personal y la atencion personalizada
y por ultimo la (c) dimension emocional, considerar el estado emocionaldel usuario
es esencial para una empresa puesto que ahi radica que siga consumiendolos
productos y servicios, esta centrado en que el cliente y estar emocionalmente

satisfecho, segun la expectativa que tenga del servicio.



lIl. METODOLOGIA.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

En este trabajo de investigacion se empleé el tipo de investigacién basica,
segun Sandi @014) indica lo siguiente: la referida investigacion se le llama también
investigacion pura, tedrica o dogmatica, la cual tiene una caracteristica de partir de
un marco tedrico permaneciendo en él; su fin reside en plantear teorias nuevas o
reformar las que ya existen, en aumentar los saberes filos6ficos o cientificos, sin
necesidad de contrastarlos con ningunaspecto practico. Utiliza el muestreo con

propésito de ampliar sus hallazgos mas alla del fenédmeno estudiado.

Esta investigacion cuenta con un enfoque cuantitativo, al respecto los
autores Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) se vincula con a conteo numeéricos,
ademas se caracteriza por tener un conjunto de procesos organizado, sisteméaticos

para dar lugar a la comprobacion de los supuestos planteados.

El disefio de la presente investigacion es no experimental, transeccional y
correlacional. Para Hernandez—Sampieri y Mendoza (2018) un disefio es no
experimental porque no se realiza ningin empleo deliberado de variables y solo se
pueden observar los diferentes fendmenos para analizarlos. Asimismo, el estudio
es descriptivo porque especifican caracteristicas de cualquier fenémeno de estudio.
Es transeccional, correlacional porque describe relaciones entre dos o mas escalas,
concepciones 0 viables en un tiempo especifico en términos correlacionales
entonces en el estudio se relacionan dos variables El esquema de investigacion es

el siguiente:

Figura 1

Esquema de la investigacién correlacional

oxX Dénde:
M: Muestra

M Ox: calidad de servicio

Oy: satisfaccion

oY r: relacion entre las dos variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Segun Hernandez-Sampieri y et al. (2018) el concepto es aquel que precisa o
sefala con otras palabras como se entiende una variable dentro de la investigacion
y una definicibn operacional es un conjunto de distintas actividades que deben

realizarse para medir determinada variable de estudio con su respectiva intervencion.

La definicion operacional de la primera variable presenta 5 dimensiones,
donde su medicidn se procedio a realizar mediante la escala de Likert del (0 al 5)
de manera ordinal. Donde los indicadores de acuerdo al orden de las dimensiones
son las siguientes: Dimensién 1. Responsabilidad presenta como indicadores la
rapidez e informacion oportuna. Dimension 2. Confiabilidad, considera como
indicadores el cumplimiento de promesas y solucionar problemas. Dimension 3.
Seguridad, presenta como indicadores: Conocimiento de personal, credibilidad,
confianza. Dimension 4. Empatia presenta tiene los siguientes indicadores
accesibilidad y comprensién del usuario, Dimensién 5. Elementos tangibles,

presenta los indicadores siguientes: Infraestructura, equipamiento y personal.

La definiciébn operacional de la satisfaccion del cliente se estudia dentro del
marco de tres dimensiones: Dimension 1. Tiempo, presenta como indicadores:
Tiempo de Atencion, eficacia en la atencion. Dimension 2. Servicio, tiene los
siguientes indicadores: Actitud del personal, atencion personalizada. Dimension 3.
Estado emocional, la cual presenta los siguientes indicadores: Emocionalmente
satisfechos, expectativa del servicio, estos fueron medidos de igual manera que las

dimensiones de la primera variable en mencién.
3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion de estudio estuvo conformada por 70 personas del personal de
la organizacion, procediendo al calculo respectivo se determind una muestra de 60
personas, tomando en consideracion que segun Naupas, et al el muestreo es una
manera de seleccionar estratégicamente las unidades de estudio, asimismo
Hernandez y Mendoza (2018) el muestreo probabilistico aleatorio simple, el cual se

eligié para esta investigacion permite determinar la muestra de acuerdo a la premisa
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de que todos tienes las mismas probabilidades de pertenecer a la misma.

Los criterios que obedecen a la inclusion fueron personas de ambos sexos
mayores de edad que residan en el &mbito distrital. Que asisten en fisico o hayan
asistido personalmente a las instalaciones de la Municipalidad con fines de hacer
tramites diversos. Mientras los criterios direccionados a la exclusion fueron
personas con menos de 18 afios, no residan en el @mbito distrital y ciudadanos que

hayan realizado sus tramites virtualmente.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica para obtener datos se ha realizado mediante la encuesta aplicando
el cuestionario como herramienta de investigacion con base en el modelo
SERVPERF con sus respectivas dimensiones tales como: responsabilidad,
confiablidad, seguridad, empatia y elementos tangibles; utilizando alternativas de
respuesta segun la escala de Likert. Como disefio de los instrumentos de
investigacion se utilizé el cuestionario compuestopor 31 items para detectar el nivel
de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Chorrillos. En
disefio se ha utilizado el cuestionario de calidad de atencion al usuario, segun el
modelo SERVPERF estandarizado en el Pera.

3.5 Procedimientos

Se realizaron las coordinaciones institucionales requeridas para la realizacion
de lainvestigacion con las jefaturas de gerentes y subgerentesdela  Municipalidad
y en especial con el alcalde Distrital de Chorrillos, Sr. Augusto Miyashiro Ushikubo,
el cual nos otorgd verbalmente la autorizacion para realizar la investigacion
correspondiente, y en forma escrita se adjunt6é en anexos. Ulteriormente se utilizé el
cuestionario que incluyo 31 preguntas. Para la validacion del instrumento, se empleo
juicio de expertos y para la confiabilidad: consistencia interna mediante Alfa de

Cronbach de acuerdo a sus parametros.

La técnica que se utilizd6 dentro de la investigacion fue la encuesta, via
cuestionario de formularios que por motivo de la pandemiano se puede exponer a

los usuarios al peligro, ademas los trabajadores de la Municipalidad se encuentran
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trabajando via virtual, entonces ante esta coyuntura y por el hecho de que la tesista
también es trabajadora de la indicada Municipalidad, se tuvo el apoyo de los
funcionarios quienes nos facilitaron los datos de los usuarios y con ello se fue
aplicando los cuestionarios correspondientes via red social hasta alcanzar la
muestra por conveniencia denominada también como muestra intencional
comprensiva de 60 personas que han acudido anteriormente a las instalaciones de

la Municipalidad, motivo de estudio.

3.6 Métodos de analisis de datos

Comprende los procesos en aplicacion comenzando por la preparacién de los
cuestionarios para elaborar las preguntas, luego de aplicar el cuestionario a la
recopilacion de los datos se procedio a la clasificacion de los datos por variables,
dimensiones e indicadores, para posteriormente trasladarlos dichos datos al
software correspondiente, aplicandose las técnicas estadisticas apropiadas con la

finalidad de lograr los resultados esperados.

Los datos son procesados y almacenados en hojas de calculos para lograr los
resultados por medio del software respectivo, luego pasan por un analisis
estadistico tanto descriptico como inferencial para la medicion de las dimensiones
de cada variable facilitando dicho andlisis enfocado a los objetivos propuestos tanto
el general como los especificos y consecuentemente obtener la distribuciéon de
frecuencias, tablas de contingencias con su debida interpretacion, finalizando con
la contrastacion de las hipétesis y la medicion de la relacidn entre las mencionadas
variables de estudio con el coeficiente de correlacién para distribuciones no
paramétricas. Los resultados encontrados se presentan mediante las tablas,
figuras, y se interpretan conjuntamente con los resultados obtenidos tanto en las
pruebas de normalidad, las pruebas de las hipétesis general y especifica y las

tablas de frecuencias alineadas a la investigacion.

3.7 Aspectos éticos

Se mantuvo con estricta confidencialidad y anonimato la identidad de las
personas que participaron en este estudio. Asimismo, el trabajo de recojo de
informacion correspondiente tuvo coordinaciones antes de formalizar la carta de

presentacion brindada por la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.
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En este procedimiento no se cometio ningun acto de discriminacion por algun
tipo de indole. Los datos recogidos son totalmente auténticos y originales porque
fueron con base en los lineamientos sefalados por la entidad universitaria.
Asimismo, se tomo en consideracion las medidas de proteccién y distanciamiento

social a causa de la coyuntura existente.
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IV. RESULTADOS
Andlisis descriptivo

Tabla 1

Niveles comparativos de Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Institucion, Chorrillos, 2021.

Satisfaccion del usuario
Insuficiente Regular  Suficiente Total

Recuento 1 15 5 21
Regular

Calidad de % del total 1,7% 25,0% 8,3% 35,0%

Servicio Recuento 0 19 20 39

Suficiente

% del total 0,0% 31,7% 33,3% 65,0%

Recuento 1 34 25 60

Total

% del total 1,7% 56,7% 41,7% 100,0%

Las personas encuestadas que seflalan como suficiente la segunda variable, el
33.3% indican una calidad de servicio suficiente, el 31.7% de los mismos lo percibe
como regular, asimismo los que indican como regular la segunda variable, el 8.3%
indican una satisfaccion suficiente del usuario y el 25% regular, mientras el 1.7% la

sefala como insuficiente.
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Tabla 2

Niveles comparativos de elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la
Institucion, Chorrillos, 2021.

Elementos tangibles

o Total
Regular Suficiente
Recuento 1 0 1
Insuficiente
% del total 1,7% 0,0% 1,7%
Recuento 14 20 34
Satisfaccion del usuario Regular
% del total 23,3% 33,3% 56,7%
. Recuento 9 16 25
Suficiente
% del total 15,0% 26,7% 41,7%
Recuento 24 36 60
Total
% del total 40,0% 60,0% 100,0%

Las personas encuestadas que sefialan como suficiente la segunda variable, el
26.7% indican suficientes elementos tangibles, el 15% de los mismos lo percibe
como regular, mientras los que indican como regular la segunda variable, el 33.3%
sefialan a los elementos como suficientes y el 14% regular. Asimismo los
encuestados que sefialaron como insuficiente satisfaccion del usuario, el 1.7%

indicaron los elementos tangibles como regular.
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Tabla 3

Niveles comparativos de la confiabilidad y satisfaccion del usuario en la Institucion,

Chorrillos, 2021.

Confiabilidad
Total
Insuficiente  Regular Suficiente
Recuento 0 1 0 1
Insuficiente
% del total 0,0% 1,7% 0,0% 1,7%
Satisfaccion del Recuento 1 31 2 34
] Regular
usuario % del total 1,7% 51,7% 3,3% 56,7%
Recuento 0 19 6 25
Suficiente
% del total 0,0% 31, 7% 10,0% 41,7%
Recuento 1 51 8 60
Total
% del total 1,7% 85,0% 13,3% 100,0%

Las personas encuestadas que sefialan como suficiente la segunda variable, el

10% perciben como suficiente confiabilidad y el 31.7% de los mismos lo percibe

como regular, asimismo los que indican como regular la satisfaccién del usuario, el

51.7% como regular, el 3.3% suficiente y el 1.7% a sefialan como insuficiente. Los

encuestados que sefialaron como insuficiente la segunda variable, el 1.7% indican

una regular confiabilidad.
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Tabla 4

Niveles comparativos del capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de

respuesta en la Institucion, Chorrillos, 2021.

Capacidad de respuesta

o Total
Regular Suficiente
o Recuento 1 0 1
Insuficiente
% del total 1,7% 0,0% 1,7%
Recuento 32 2 34
Satisfaccion del usuario  Regular
% del total 53,3% 3,3% 56,7%
o Recuento 24 1 25
Suficiente
% del total 40,0% 1,7% 41,7%
Recuento 57 3 60
Total
% del total 95,0% 5,0% 100,0%

Los encuestados que sefialan como suficiente la satisfaccion del usuario, el 1.7%

perciben como suficiente capacidad de respuesta y el 40% de los mismos lo percibe

como regular, asimismo los que indican como regular la satisfaccién, el 3.3% como

suficiente y el 53.3% regular y los que sefialaron la variable N°2 como insuficiente,

el 1.7% indican una regular capacidad de respuesta.
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Tabla 5

Niveles comparativos entre seguridad y satisfaccion del usuario en la Institucion,
Chorrillos, 2021.

Seguridad
o o Total
Insuficiente Regular Suficiente
Recuento 1 0 0 1
Insuficiente
% del total 1,7% 0,0% 0,0% 1,7%
Satisfaccion del Recuento 2 27 5 34
) Regular
usuario % del total 3,3% 45,0% 8,3% 56,7%
o Recuento 0 16 9 25
Suficiente
% del total 0,0% 26,7% 15,0% 41,7%
Recuento 3 43 14 60
Total
% del total 5,0% 71,7% 23,3% 100,0%

De los encuestados que sefialan como suficiente la variable N°2, el 15% perciben
como suficiente seguridad y el 26.7% de los mismos lo percibe como regular,
asimismo los que indican como regular la satisfaccién, el 45% como regular y el
3.3% insuficiente. Los encuestados que sefialaron como insuficiente la segunda
variable, el 1.7% perciben una insuficiente seguridad.
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Tabla 6

Niveles comparativos del empat@a y satisfaccion del usuario en la Institucion,

Chorrillos, 2021.

Empatia
o Total
Regular  Suficiente

Recuento 1 0 1
Insuficiente

% del total 1,7% 0,0% 1,7%

Recuento 26 8 34

Satisfaccion del usuario Regular

% del total 43,3% 13,3% 56,7%

Recuento 14 11 25
Suficiente

% del total 23,3% 18,3% 41,7%

Recuento 41 19 60

Total
% del total 68,3% 31,7% 100,0%

Las personas encuestadas que sefialan como suficiente la segunda variable, el

18.3% perciben como suficiente empatiay el 23.3% de los mismos lo percibe como

regular, asimismo los que indican como regular la satisfaccion del usuario, el 43.3%

como regular, el 13.3% suficiente. Los encuestados que sefialaron como

insuficiente la segunda variable, el 1.7% indican una regular empatia.
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Analisis Inferencial

Prueba de hipoétesis general

Tabla 7

Correlacion entre Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Institucion,

Chorrillos, 2021.

Calidad de Satisfaccion

Servicio del usuario
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,685"
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

Rho de Spearman
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion ,685" 1,000
Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

En la tabla 7, se aprecié una correlacion moderada positiva de 0,685, entre las

variables de estudio, lo cual da lugar a la existencia de relacién entre calidad de

servicio y satisfaccion del usuario, asimismo se obtuvo un valor de significancia

igual a 0,000 dando lugar a la aceptacion de la hipétesis alterna, procediendo al

descarte de la nula.
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Hipotesis especifica 1

Tabla 8

Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la Institucion,

Chorrillos, 2021.

Elementos Satisfaccion
tangibles del usuario
Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,591
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Rho de Spearman
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlaciéon 591 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

En la tabla 8, se aprecio una correlacion moderada positiva de 0,591, entre las

variables de estudio, lo cual da lugar a la existencia de relacién entre elementos

tangibles y satisfaccion del usuario, asimismo se obtuvo un valor de significancia

igual a 0,000 dando lugar a la aceptacion de la hipotesis alterna, procediendo al

descarte de la nula.
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Hipotesis especifica 2

Tabla 9

Correlacion entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario en la Institucion,
Chorrillos, 2021.

Calidad de
Servicio Confiabilidad
Confiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,728
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Rho de Spearman Satisfaccién del Coeficiente de correlacion , 728 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

En la tabla 9, se aprecié una correlacion moderada positiva de 0,728, entre las
variables de estudio, lo cual da lugar a la existencia de relacién entre confiabilidad
y satisfaccion del usuario, asimismo se obtuvo un valor de significancia igual a 0,000
dando lugar a la aceptacion de la hipotesis alterna, procediendo al descarte de la

nula.
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Hipotesis especifica 3

Tabla 10

Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la

Institucion, Chorrillos, 2021.

Capacidad de

Satisfaccion

respuesta del usuario
Rho de Spearman Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,633
Sig. (bilateral) ,001
N 60 60
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlaciéon ,633 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 60 60

En la tabla 10, se aprecioé una correlacion moderada positiva de 0,633, entre las

variables de estudio, lo cual da lugar a la existencia de relacion entre capacidad de

respuesta y satisfaccion del usuario, asimismo se obtuvo un valor de significancia

igual a 0,001 dando lugar a la aceptacion de la hipétesis alterna, procediendo al

descarte de la nula.
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Hipotesis especifica 4

Tabla 11

Correlacion entre Seguridad y satisfaccion del usuario en el Municipio de Chorrillos,
2021.

Satisfaccion del

Seguridad )
usuario
Coeficiente de correlacién 1,000 ,528"
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacién ,528" 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

En la tabla 11, se aprecié una correlacion moderada positiva de 0,528, entre las
variables de estudio, lo cual da lugar a la existencia de relacion entre seguridad y
satisfaccion del usuario, asimismo se obtuvo un valor de significancia igual a 0,001
dando lugar a la aceptacion de la hipoétesis alterna, procediendo al descarte de la

nula.
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Hipotesis especifica

Tabla 12

Correlacion entre Empatia y satisfaccion del usuario en la Institucion, Chorrillos,
2021

Satisfaccion del

Empatia )
usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,531
Empatia Sig. (bilateral) . ,076

N 60 60

Rho de Spearman
Coeficiente de correlacién ,531 1,000
Satisfaccién del usuario Sig. (bilateral) ,076
N 60 60

En la tabla 12, se aprecié una correlacion moderada positiva de 0,531, entre las
variables de estudio, lo cual da lugar a la existencia de relacion entre empatia y
satisfaccion del usuario, asimismo se obtuvo un valor de significancia igual a 0,001
dando lugar a la aceptacion de la hipotesis alterna, procediendo al descarte de la

nula.
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V. DISCUSION

La discusion de resultados se realiz6 mediante la comparacion con los
antecedentes de este estudio. Esta investigacion tuvo como objetivo general
formulado establecer la existencia entre la relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario en el municipio de Chorrillos, donde se dio lugar a la
correlacion entre calidad y satisfaccion dentro del lugar de estudio alcanzando una
correlacion positiva muy alta entre las variables de estudio en mencion. Este
resultado es contrastado con los estudios obtenidos por Lopez (2019) cuya finalidad
fue determinar si existia influencia de la calidad de un servicio sobre la satisfaccion
en un restaurante. Corroborando la existencia de una relacién significativa entre
ambas variables de estudio. De la misma forma Ballesteros (2019) en su trabajo de
investigacion direccionada a la evaluacidbn con el respectivo analisis de la
perspectiva del cliente a determinado servicio brindado por una organizacion
privada, este estudio se realiz6 con la finalidad de diagnosticar y plantear
estrategias para la mejora en la captacion de clientes, ademas el autor tuvo como
objetivo, determinar la relacién entre estas dos variables. Concluyendo que la
institucion tiene una buena calidad de atencion manteniendo satisfechos a sus

clientes.

Esto concuerda con el autor Galviz (2011) define a la calidad como una estrategia
de indole competitiva, cuando sus productos o servicios se transforman en
inversiones para sus clientes, en este contexto el cliente no abandona el producto
porque tiene valor para él, conservandolo para posteriormente realizar la respectiva
propaganda ante los demas. En cuanto a los objetivos especificos se obtuvo valores
de significancia entre las dimensiones consideradas, siendo no normales por ser
los datos menores de 0,05; utilizandose también la Rh de Spearman como
significancia de correlacion, tal como se indica a continuacion: Existe relacion entre
los dimensidn 1 de la primera variable y segunda variable propiamente dicha en la
Municipalidad de Chorrillos, posteriormente los demas objetivos especificos

también sefalaron tener una relacion significativa entre las variables de estudio.

Por otra parte al comparar los resultados porcentuales mediante la tabla cruzada

en la investigacion se tiene que de acuerdo a los resultados obtenidos de la muestra
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de estudio en los usuarios, el nivel de la primera variable se encuentra en la
categoria ineficiente con el 70%, le sigue la categoria regular con el 30% y por
altimo la categoria eficiente no se obtuvo resultado; y en el nivel de la segunda
variable se encuentra en la categoria ineficiente con el 66.67%, le sigue la categoria
regular con el 33.33% y por ultimo la categoria eficiente sin resultado. Estos
resultados son muy diferentes al encontrado por Jaramillo-Beltran, Luna-L6pez,
Flores-Padilla, Alarcon-Chavez y Trejo-Franco (2020)) en el cual tuvieron como
proposito identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios hospitalizados con
atenciéon médica y quirdrgica, obteniendo como conclusion que el nivel de la

satisfaccion global de los usuarios hospitalizados fue alta.

Martinez, L.M. (2018) en su trabajo de investigacion para obtener el grado de
maestra en Gestion Publica por la Universidad César Vallejo, tuvo como objetivo
general calidad de servicio de atencién al publico y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica 2018, cuyo resultado final fue determinar
gue existe relacion significativa entre la calidad del servicio de atencional publico y
satisfaccion del usuario de Municipalidad en referencia, reflejandose una
correlaciéon r=0,624 y un nivel de significancia de 0,000 menor a la region critica
0,05, que tiene cierta semejanza con la presente investigacion. Es necesario
remarcar que la calidad se manifiesta en todos los campos de la vida cotidiana,
institucional y empresarial por ello Deming (1989), refiere que “Calidad es traducir
las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente paga; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente.En
pocas palabras la calidad es la traduccion de las necesidades futuras. Segun
Ishikawa (1986), sostiene que, la calidad, significa calidad del producto, mas
especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de laatencion,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia,
calidad de objetivos, etcétera. En este contexto y segun los resultados de la
investigacion, la Municipalidad de Chorrillos, se debio incrementar la calidad de

atencion para alcanzar niveles altos de satisfaccion alusuario

Una investigacion trascendente referido a la satisfaccion Jemes (2018) en su

estudio realizado tuvo como objetivo realizar una comparacion de diferentes
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investigaciones cientificas para analizar la metodologia de las herramientas
enfocadas en la medicion de calidad en la atencion temprana como servicio
pediatrico, cuya metodologia consistia en revisar lo mencionado previamente en
base de datos de alta calidad y veracidad cientifica como Scopus y Web of Science,
tomando como muestra 13 articulos que cumplieron los criterios de inclusion y
exclusiéon, donde se concluy6 que se debe practicar el mejoramiento continuo en la
gestion de los centros del servicio, esta investigacion tiene cierta similitud con la
realizada en la Municipalidad de Chorrillos con la diferencia que el indicado autor
tom6 como muestras en un servicio pediatrico. Pero es tan importante con la
investigacion realizada por; Pérez (2017) quien sostiene que, para que el usuario
se satisfaccion plena es necesario qgue manifieste que la institucion brinda un buen
servicio, en consecuencia si cumple con las expectativas esperadas es factible que
considere que el servicio prestado es eficiente, esto se ve manifestado en el gusto
de la persona , constituyendo un factor determinante para que usuario recomiende
a otras personas la utilizacién de los servicios de la empresa o institucion y esta a
su vez gane mas clientes y aumente significadamente su prestigio y el

engrandecimiento de imagen institucional

Es preciso remarcar que los investigadores Boza & Solano (2017) en su estudio
realizado tuvo como objetivo determinar el nivel de complacencia de los pacientes
de la unidad de Cuidados intensivos, utilizando una metodologia cuantitativa
probabilistica, mediante encuestas que fueron procesadas mediante el Software
SPSS a diferencia de la presente tesis donde se utiliz6 mayormente el Software
Excel , llegando a la conclusién que existe aceptacién en la calidad de atencion
brindada.

Una investigacion que mas tiene similitud que la tesis ha sido realizado por
Martinez (2018) cuyo objetivo determinar la calidad de servicio de atencién al
publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica ,
aplicando la metodologia de tipo no experimental, correlacional y de enfoque
cuantitativo teniendo como instrumento el cuestionario y cuyo resultado fue que
existe relacién significativa entre las variables mencionadas en la atencién al
usuario del indicado municipio, obteniéndose una correlacion significativa r=0,624

utilizando procesos semejantes a la investigacion
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Asi mismo Chung (2017). en su tesis realizada con el propdosito de identificar los
factores mas trascendentes para potenciar la calidad del servicio del usuario en la
Municipalidad de Lima Metropolitana , quien utilizé una investigacion cualitativa,
usando tensinas de entrevistas con expertos, focus Group, llegando a la conclusién
que para potenciar la calidad de servicio en las Municipalidades de Lima
Metropolitana es necesario considerar factores de contratacion de personal
calificado y la aplicacion de estrategias de calidad de servicio. Esta tesis tiene cierta
similitud con lo realizado en la Municipalidad de Chorrillos con la diferencia que el

indicado autor empled una investigacion cualitativa.

Por otro lado Lostaunau ( 2018) en tesis realizada teniendo como objetivo general
identificar el trato que percibe el usuario de los servicios de rehabilitacion que se
brindan en una entidad publica, empleandose como esta presente investigacion la
metodologia descriptiva, no experimental de disefio correlacional , transeccional,
una poblacion estuvo constituida por los pacientes atendidos durante el mes de
marzo del indicado afio , usando el cuestionario como instrumento destinadoO a
auscultar la  calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo, cuya
conclusiéon fue que existe una relacion significativa proporcional y mensurada en la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencién percibida, disminucién de los

tiempos de espera asi como aumentar considerablemente la dimension empatia.

También Chicana (2017) en su investigacion realizada tuvo como objetivo medir los
niveles de calidad de atencion y satisfaccion del administrado en la
Superintendencia Nacional de Migraciones, se aplicO una metodologia no
experimental descriptiva, usando como herramienta la encuesta procesando datos
con el software SPSS, concluyendo que cuentan con bajos niveles de calidad
llegando a ser deficiente e ineficiente respecto a la satisfaccion del administrado.
En esta tesis se encontro resultados casi idénticos a la investigacion realizada en

la Municipalidad de Chorrillos.

Entonces tal como se ha expuesto lineas arriba, toda institucion sea estatal, no
estatal o de tipo empresarial es imprescindible que tenga bien claro la calidad de
atencion a los usuarios para satisfacerlos eficientemente. Esto se logra mediante
la identificacion y preparacion adecuada de los que conforman el talento humano

en una determinada organizacion y para ello también deben estar bien
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estimulados, tener capacitaciones permanentes y también incentivos para los
mejores trabajadores, reconociendo sus derechos conforme lo determinan las leyes

del estado peruano.

En conclusion después de haber concluido satisfactoriamente este proceso de
investigacion cientifica se esta en ¢ en condiciones de afirmar tajantemente que la
calidad de atencién es deficiente y no satisface las expectativas del usuario en la
Municipalidad de Chorrillos y se necesita mejor planificacion, capacitacion y trabajo

en equipo para elevar la imagen Institucional.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Municipio de Chorrillos, lo cual demuestra que a mayor
calidad de servicio, mejores fueron a ser los rangos de la satisfaccion del

usuario en el lugar de estudio.

Segunda: Se determind la relacion entre la primera dimension de la variable N°1 y
N°2 en la organizacion gubernamental, lo cual demuestra que a mayor
elementos tangibles mejores fueron los rangos de la satisfaccion del

usuario en el lugar de estudio.

Tercera: Se determind la relacion entre la segunda dimension de la variable N°1 y
N°2 en la organizacion gubernamental, lo cual demuestra que a mayor
confiabilidad, mejores fueron los rangos de la satisfaccion del usuario en

el lugar de estudio.

Cuarta: Se determiné la relacion entre la tercera dimensién de la variable N°1 y
N°2 en institucién, lo cual demuestra que a mayor capacidad de
respuesta, mejores fueron los rangos de la satisfaccion del usuario en el

lugar de estudio.

Quinta: Se determind la relacidén entre la cuarta dimension de la variable N°1 y
N°2 en la organizacion gubernamental, lo cual demuestra que a mayor
seguridad, mejores fueron los rangos de la satisfaccién del usuario en el

lugar de estudio.

Sexta: Se determiné la relacion entre la quinta dimension de la variable N°1y N°2
en la organizacion gubernamental, lo cual demuestra que a mayor
empatia, mejores fueron los rangos de la satisfaccion del usuario en el

lugar de estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERO.

SEGUNDO:

TERCERO.

CUARTO:

Programar y Ejecutar ciclos de capacitacion en habilidades blandas
para los funcionarios de planta de la Municipalidad, los cuales deben
ser direccionados por el alcalde del consejo distrital de Chorrillos a fin
de tener una mejor la calidad atencion y asi aumentar significadamente
la satisfaccion del usuario que recurre a la instruccion en busca
soluciones rapidas sobre los asuntos derivados del servicio que presta

la institucion.

Realizar un trabajo en equipo por parte de gerencia en comunicaciones
afin de elevar significativamente la imagen institucional un tanto
inadecuada y percibida por el descontento del usuario, es decir que
todos los componentes de la institucion deben trabajar conjuntamente
en funcion a objetivos comunes favoreciendo la cooperacion, la
integracion, la confianza, la empatia, la capacidad de respuesta para

el buen trato y plena satisfaccién del usuario.

Mejorar los elementos tangibles tales como infraestructura y dotacion de
mobiliario adecuado para facilitar la atenciénal usuario, porque muchas
veces tiene que esperar largos tiempos de esperay por lo menos debe

tener muebles adecuados para su espera.

Sugerir que continden con la investigacion, puesto que se trata de dar
una buena calidad de atencion a losusuarios que concurren dia a dia a

las instalaciones de la Municipalidad en estudio
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital De Chorrillos, 2021

VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION iable 1: Calidad d o
CONCEPTUAL OPERACIONAL Variable 1. Calidad de atencion
) ) ) . Escala de
Dimensiones Indicadores items medicién Rango
Segun Mayo,
Loredo y Reyes Infra}estru_ctura 1,2
2015) | Elementos Equipamiento 3,4 Escala de
( - ) a tangibles Personal 5,6 Lickert
definicion de 7
calidad tiene una | Que a su vez ;](Tow'meme
; i 4 - Cumplimiento de promesas | 8, 9, 10
aproximacion a esta Confiabilidad Solugionar problefnas desacuerdo)
proporcionar un compuesta Suficiente:
significado por 05 2 (En 76-100
. di . desacuerdo)
Comun, ImenSIOneS, Capacidad de Rapidez 11, 12 Regu|ar
CALIDAD DE otorgando la elementos respuesta Informacion oportuna 13 | 3(Nide 48 - 75
ATENCION i i
“o pa.Uta para.lograr tanglbles, gglsjzgij%rr:iloe)n Ineficiente:
brindar calidad a confiabilidad, 20 - 47
cierto pl‘OdUCtO 0 capacidad de Conocimiento de personal 14, 15 4 (De acuerdo)
- _ Credibilidad 16
Se-rVIClo con respuesta, Seguridad Confianza 5 (Totalmente
diferentes seguridad y de acuerdo)
niveles, con empatia
respecto a un
referente de Accesibilid_e}d sl _ 17, ;8
comparacién. Empatia Comprension del usuario 19, 20
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

VARIABLES E INDICADORES

Variable 2: Satisfaccion al usuario

SATISFACCION
AL USUARIO

Pérez (2017)
sostiene que,
para que el
usuario se sienta
satisfecho es
necesario que
manifieste que la
institucién brinda
unbuen servicio,
en consecuencia
si cumple con las
expectativas
esperadas
consideraraque
el servicio
prestado es
eficiente.

Que a su vez
esta
compuesta
por 03
dimensiones,
tiempo,
servicio y
emocional

. . . . Escala de Rango
Dimensiones Indicadores Items medicion
Tiempo de atencion 1,2
Eficacia en la atencién 3,4 Escala de
Tiempo Lickert
Suficiente:
1 (Totalmente 41 -55
en
Actitud del personal 5,6 desacuerdo) Regular
Atencion personalizada 7,8 26 — 40
Servicio 2 (En
desacuerdo) Ineficiente:
11-25
3 (Nide
acuerdo ni en
desacuerdo)
Emocionalmente satisfechos 9,10
. Expectativa del servicio 11 4 (De acuerdo)
Emocional

5 (Totalmente
de acuerdo)
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Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Variable: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Infraestructura
Elementos Equipamiento 1,2,3,4,5,6,7
Cumplimiento
de promesas
Confiabilidad Solucionar 8,9, 10
problemas
Rapidez
Capacidad de | |nformacién 11, 12,13 Insuficiente: 20-47
respuesta
oportuna
Conocimiento Regular: 48-75
_ de personal
Seguridad 14, 15,16
Credibilidad Suficiente: 76-100
Confianza
Accesibilidad
Empatia Comprension 17, 18, 19,20

del usuario

45




Variable: Satisfaccion del usuario

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o rangos

Tiempo

Tiempo de atencion

Eficacia en la
atencion

1,2,3,4,5,6,7

Servicio

Actitud del personal

Atencion
personalizada

8,9, 10

Emocional

Emocionalmente
satisfechos

Expectativa del
servicio

11, 12,13

Insuficiente: 11-25
Regular: 26-40

Suficiente: 41-55
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Ficha Técnica 1

Denominacion
Tomado de
Adaptacion

Objetivo

Ambito de aplicacion
Tiempo

Forma de administracion

Ficha Técnica 2

Denominacion
Tomado de
Adaptacion

Objetivo

Ambito de aplicacion
Tiempo

Forma de administracion

Anexo 3: Ficha Técnica

: Cuestionario de Calidad de Servicio
: Godoy (2018)
. Ibarra (2021)

: Obtener informacion sobre la primera variable

segun la percepcion del personal administrativo

: Municipalidad Distrital de Chorrillos
: 15 a 20 minutos aproximadamente

: Colectivo

: Cuestionario de Satisfacciéon del usuario
: Martinez (2018)
. Ibarra (2021)

: Obtener informacién sobre la segunda variable

segun la percepcion del personal administrativo

: Municipalidad Distrital de Chorrillos
: 15 a 20 minutos aproximadamente

: Colectivo
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Anexo 4: Instrumentos de recolecciéon de datos
Cuestionario de Calidad de Servicio

Estimado (a), con el presente cuestionario o pretendemos obtener informacion
respecto a la Calidad de Servicio, para lo cual te solicitamos tu colaboracién,
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitirAn proponer
sugerencias para mejorar la misma. Marque con una (X) la alternativa que
considera pertinente en cada caso.

Escala Valorativa

CATEGORIA CODIGO
S Totalmente de acuerdo 5
CS De acuerdo 4
AV Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo
CN En desacuerdo 2
N Totalmente en desacuerdo 1

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension 1: Elementos tangibles 112 |3]4|5
1 Considera que la infraestructura de la institucidbn es
adecuada
5 Al ingresar a la institucién, aprecia un ambiente ordenado y
limpio
3 La institucién cuenta con mobiliarios que brinden comodidad
al usuario

La institucion ofrece una atencion personalizada a los
usuarios (Preferencial)

El personal de la institucidbn se encuentra correctamente
presentable

Al ingresar a la institucion, observa al personal
correctamente identificado

La institucidbn cuenta con el equipamiento tecnoldgico
7 |necesario (televisores, computadoras, camaras de
seguridad)

Dimensiéon 2: Confiabilidad 11 2 |3|4)| 5

Ante una consulta sé que el personal que me esta
8 |atendiendo tiene la capacidad y los conocimientos
necesarios para darme una respuesta

Considera que las instrucciones proporcionadas por el
9 |personal para que usted pueda efectuar su consulta o
reclamo son claras

El personal cumple con realizar todo lo mencionado al

10 -,
momento de la atencién

Dimension 3: Capacidad de respuesta 112|345

11 \La atencion brindada por el personal de orientacion fue
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brindada de manera concisa

El personal de la institucion le brinda un servicio rapido al

12 momento de atenderlo, reduciendo tiempos de espera
13 Consi_dera usted que su consulta o reclamo presentado fue
atendida de manera oportuna
Dimension 4: Seguridad 5
14 Le inspiran confianza y seguridad el personal que
prestan sus servicios en la institucion
15 El compo_rtamier_lto de los responsables de la institucion
le transmite confianza
Considera usted que la institucion cumple con todas las
16 | medidas de seguridad (camaras de vigilancia,extintores,
alarmas, sefalizaciones)
Dimension 5: Empatia 5

17

Se puede comunicar telefénicamente con el
personal de la institucion para resolver alguna inquietud
respecto algun servicio.

18

Considera que el personal de la institucion atiende de
manera calida y amable al usuario.

19

Considera usted que el personal de la institucion tiene
predisposicién de orientar al usuario.

20

Encuentra elementos informativos como (folletos, tripticos,
escritos) atractivos y visualmente claros
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Cuestionario de Satisfaccion al usuario

Estimado (a), con el presente cuestionario o pretendemos obtener informacion
respecto a la Satisfaccion al usuario, para lo cual te solicitamos tu colaboracién,
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitirAn proponer
sugerencias para mejorar la misma. Marque con una (X) la alternativa que
considera pertinente en cada caso.

Escala Valorativa

CATEGORIA CODIGO
S Totalmente de acuerdo 5
CS De acuerdo 4
AV Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo
CN En desacuerdo 2
N Totalmente en desacuerdo 1

VARIABLE 2: SATISFACCION AL USUARIO

Dimension 1: Tiempo 4
1 | El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado
5 Su atencion se realizérespetando la programacion
y el orden de llegada.
3 El servicio proporcionado por el personal es el que usted
esperaba como usuario
4 El personal le orientd y explic6 de manera clara yadecuada
sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
Dimension 2: Servicio 4
5 Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a
otras personas
6 El personal de la institucion brinda un servicio amable y
cortés.
- La institucién cuenta con un horario flexible que permite una
atencion adecuada.
8 Esta conforme con los horarios de atencion del que dispone la
institucion para atender a la ciudadania.
Dimension 3: Emocional 4
9 Usted queda emocionalmente satisfecho con la atencién que
se le brinda
10 El servici_o recibido en la institucion ha superado sus
expectativas
11| En general, esté satisfecho con el servicio
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Anexo 5: Certificados de validez de expertos
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! |[Relevanciaz Claridad= Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Considera que la infraestructura de la institucidn es adecuada X A X
2 Al ingresar a la insfifucion, aprecia un ambiente ordenado y limpio X X X
3 La institucidn cuenta con mobiliarics gue brinden comodidad al usuario X X X
4 | Lainstitucion ofrece una atencion personalizada a los wsuarios (Preferencial) X X X
3 El personal de |a institucidn se encuenira comectamente presentable X A X
& | Alingresar a la institucin, observa al personal comectamenie identificado X X X
7 La institucién cuenta con el eqguipamiento tecnoldgico necesario (televisores, X X X
computadoras, cdmaras de seguridad)
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD Si No Si No Si No
8 Ante una consulta s& que el personal que me esta atendiendo tiene la capacidad y los X A X
conocimienios necesarios para darme una respuesia
g Considera que las instrucciones proporcionadas por el personal para que usted pueda X x X
efectuar su consulta o reclamo son claras
10 El personal cumple con realizar todo lo mencionado al X x X
momenio de la atencidn
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
11 | La atencién brindada por el personal de orentacion fue brindada de manera concisa. X A X
12 El personal de |a institucidn le brinda un servicio rapido al momenio de atenderlo, X A X
reduciendo tiempos de espera
13 | Considera usied que su consulta o reclamo preseniado fue alendida de manera oportuna X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
14 | Le inspiran confianza y seguridad el personal que prestan sus senvicios en la institucicn X X X
15 | El comportamientio de los responsables de la institucidn le transmite confianza X A X
16 C-nn;k_jera _usted que la institucidn cum_ple_ con todas las medidas de seguridad (cidmaras X X X
de vigilancia, extinfores, alarmas, sefalizaciones)
DIMEMSION 5: EMPATIA 5i No Si No Si No
17 Se guede cwnunicartglefﬂni;qmen!e con el personal de la insfitucion para resolver alguna X A X
inguistud respecto algln servicio.
18 | Considera que el personal de la institucidn aliende de manera calida y amable al usuario X A X
19 | Considera usied que el personal de la institucion tiene predisposicion de orientar al usuario. X X X
20 Encuentra elemenios informativos como (folletos, tripticos, escritos) atractivos y visualmente | X x X
dlams.
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ESCUELA DE POSTGRADD

Observaciones (precisar sl hay suficliencla): Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensian

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mqg: Mg. DORIS NATALIA CANTA CASTRO DNI: 25744311

Especialidad del validador: Especialidad del validor: Mg. En Administracién y Direccién de Empresas

14 de mayo del 2021

plaaty O

:pnrtndtifonn ante

"Pertinencia:El item cormresponde al concepto tedrco formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construcio

*Claridad; Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del iiem, es
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados
son suficientes para medir la dimensicn
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE SATISFACCION AL USUARIO

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: TIEMPO Si No Si No Si No
1 El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado X X X
2 | Su alencidn  se realizd  respetando la programacidn y el orden de llegada. X X X
3 El servicio proporcionado por el personal es el que usted esperaba como usuario A A A
4 El personal le orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atenciin X X X
en consulta
DIMENSION 2: SERVICIO Si No Si No Si No
3 isted fue atendido sin diferencia alguna en relacidn a oiras personas A A A
B El personal de la institucidn brinda un servicio amable y cortés. ! A A
7 | Lainstitucion cuenta con un horario flexible que permite una atencidn adecuada. X X X
] Esta conforme con los horarios de atencion del que dispong la institecion para atender a la ciudadania. A A A
DIMENSION 3: EMOCIONAL Si No Si No Si No
9 Listed queda emocionalmente safisfecho con la atencidn que se le brinda X X X
10 | El servicio recibido en la institucién ha superado sus expectativas A A A
11 | En general, esta satisfecho con el servicio X X X
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ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados son suficientes para medir las dimensiones de |a variable.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. DORIS NATALIA CANTA CASTRO DNI: 25744311

Especialidad del validador: Especialidad del validor: Mg. En Administracién y Direccién de Empresas

14 de mayo del 2021

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! |[Relevanciaz Claridad= Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Considera que la infraestructura de la institucidn es adecuada X A X
2 Al ingresar a la insfifucion, aprecia un ambiente ordenado y limpio X X X
3 La institucidn cuenta con mobiliarics gue brinden comodidad al usuario X X X
4 | Lainstitucion ofrece una atencion personalizada a los wsuarios (Preferencial) X X X
3 El personal de |a institucidn se encuenira comectamente presentable X A X
& | Alingresar a la institucin, observa al personal comectamenie identificado X X X
7 La institucién cuenta con el eqguipamiento tecnoldgico necesario (televisores, X X X
computadoras, cdmaras de seguridad)
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD Si No Si No Si No
8 Ante una consulta s& que el personal que me esta atendiendo tiene la capacidad y los X A X
conocimienios necesarios para darme una respuesia
g Considera que las instrucciones proporcionadas por el personal para que usted pueda X x X
efectuar su consulta o reclamo son claras
10 El personal cumple con realizar todo lo mencionado al X x X
momenio de la atencidn
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
11 | La atencién brindada por el personal de orentacion fue brindada de manera concisa. X A X
12 El personal de |a institucidn le brinda un servicio rapido al momenio de atenderlo, X A X
reduciendo tiempos de espera
13 | Considera usied que su consulta o reclamo preseniado fue alendida de manera oportuna X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
14 | Le inspiran confianza y seguridad el personal que prestan sus senvicios en la institucicn X X X
15 | El comportamientio de los responsables de la institucidn le transmite confianza X A X
16 C-nn;k_jera _usted que la institucidn cum_ple_ con todas las medidas de seguridad (cidmaras X X X
de vigilancia, extinfores, alarmas, sefalizaciones)
DIMEMSION 5: EMPATIA 5i No Si No Si No
17 Se guede cwnunicartglefﬂni;qmen!e con el personal de la insfitucion para resolver alguna X A X
inguistud respecto algln servicio.
18 | Considera que el personal de la institucidn aliende de manera calida y amable al usuario X A X
19 | Considera usied que el personal de la institucion tiene predisposicion de orientar al usuario. X X X
20 Encuentra elemenios informativos como (folletos, tripticos, escritos) atractivos y visualmente | X x X
dlams.
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ESCUELA DE POSTGRADO

Observaclones (precisar si hay suficlencia): Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados son suficientes para medir fa dimension

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. ROBERTO VLADIMIR ROMO ASTETE DNI: 10266747

Especialidad del validador: Especialidad del validor: Mg. En Administracién y Direccién de Empresas

25 de mayo del 2021

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

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

Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE SATISFACCION AL USUARIO

N° DIMENSIONES | items Pertinencia®' |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: TIEMPO 5i No Si No Si No
1 El tiempo de espera para ser atendido es &l adecuado X X X
2 Su atencion  se realizd  respetando la programacion y el orden de llegada. X A A
3 El servicio proporcionado por el personal es el que usted esperaba como usuario X X X
4 El personal le orientd v explicd de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencidn .4 X X
en consulia
DIMENSION 2: SERVICIO 5i No Si No Si No
3 Listed fue atendido sin diferencia alguna en relacién a ofras personas X X X
b El personal de la institucidn brinda un servicio amable y cortés. X X X
T La institucion cuenta con un horario flexible que permite una atencion adecuada. A A A
B | Esta conforme con los horanios de atencion del que dispone la institucion para atender a la ciudadania. X X X
DIMENSION 3: EMOCIONAL 5i No Si No Si No
9 Usted queda emocionalmente satisfecho con la atencidn que se le brinda A A A
10 | El servicio recibido en la institucidn ha superado sus expectativas X X X
11 En general, esta satisfecho con el servicio X A A

58




ucv

URIVERSIIAS
Cllas waiL b

ESCUELA DE POSTGRADO

Observaclones (precisar si hay suficlencia): Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. ROBERTO VLADIMIR ROMO ASTETE DNI: 10266747

Especialidad del validador: Especialidad del validor: Mg. En Administracién y Direccién de Empresas

25 de mayo del 2021

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

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

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

Iinformante
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ESCUELA DE POSTGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevanciaz Claridad= Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Considera que la infraestructura de la institucidn es adecuada X X X
2 Al ingresar a la insfitucion, aprecia un ambiente ordenado y limpio X A X
3 La institucion cuenta con mobiliarios gue brinden comodidad al usuario X A X
4 La institucion ofrece una atencion personalizada a los usuarios (Preferencial) X X X
3 | El personal de la institucién s2 encuenira comectamente presentable X X X
B Al ingresar a la institucion, observa al personal comrectamente identificado X A X
La institucién cuenta con el eguipamiento tecnoldgico necesario (televisores, X A X
7 . )
computadoras, camaras de seguridad)
DIMEMSION 2: CONFIABILIDAD Si No | No Si No
8 Ante una consulta sé que &l personal que me esta atendiendo tiene la capacidad y los X X X
conocimientos necesarios para darme una respuesia
g Considera que las instrucciones proporcionadas por el personal para que usted pueda X A X
efectuar su consulta o reclamo son claras
10 El personal cumple con realizar todo lo mencionado al X A X
momenio de la atencidn
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
11 | La atencién brindada por el personal de orientacion fue brindada de manera concisa. X X X
12 El personal de |a institucidn le brinda un servicio répido al momento de atenderio, X X X
reduciendo tiempos de espera
13 | Considera usted que su consulta o reclamo presentado fue atendida de manera oportuna X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
14 | Le inspiran confianza y seguridad el personal que prestan sus servicios en la institucion X X X
15 | El comportamiento de los responsables de |a institucidn le transmite confianza X X X
16 E{un;i:.jera _u5tad que la institucidn cum_plg con todas las medidas de seguridad [camaras X X X
de vigilancia, extinfores, alarmas, sefializaciones)
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No | Si No
17 _Se puede n:umuni-:artglefﬁn'rz_:qmen!e con el personal de la institucién para resolver alguna X X X
inguietud respecto algin servicio.
18 | Considera que el personal de la institucidn atiende de manera calida y amable al usuario X X X
19 | Considera usted que el personal de la institucion tiene predisposicion de orientar al usuario. X X X
20 Encuentra elementos informativos coma (folletos, tripticos, escritos) atraciivos y visualmente | X A X
daros.
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ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar sl hay suficlencla): Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados son suficientes para medir la dimension

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. ENRIQUE ARMANDO PERAMAZ DIAZ DNI: 08081315

Especialidad del validador: Especialidad del validor: Maestria en Derecho empresarial

‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, ?Qm o de 2021.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o f
dimension especifica del constructo /
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es (
conciso, exacto y directo

o Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados F'i'i'ma del Ex
son suficientes para medir la dimension /E

61



ucv

SRIVERTIIAR
Lad Wriniig

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE SATISFACCION AL USUARIO

DIMENSIONES | items

Pertinencia®

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: TEMPO

5i

No

No

Si

No

El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado

Su alencion se realizd  respetando la programacidn y el orden de llegada.

El servicio proporcionado por el personal es el que usted esperaba como usuano

e || RS | =8

El personal le orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para |la atenciin
en consulta

e E

EE B |

B ES

DIMEMNSION 2: SERVICIO

No

No

No

Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacidn a ofras personas

El personal de la institucidn brnda un servicio amable y cortés.

La institucion cuenta con un horario flexible que permite una atencidn adecuada.

00 | =d | o |Lm

Esta conforme con los horarios de atencion del gque dispone la institucion para atender a la ciudadania.

DIMENSION 3: EMOCIONAL

No

No

No

Usted queda emocionalmente safisfecho con la atencidn que se le brinda

10

El servicio recibido en |a institucidn ha superado sus expectativas

1"

En general, esta salisfecho con el servicio

BB A B B B B

EAE R AR E ] E ]

BB A B B B
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ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar sl hay suficlencla): Suficiencia, se dice suficiencla cuando los Items planteados son suficientes para medir la dimension

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. ENRIQUE ARMANDO PERAMAZ DIAZ DNI: 08081315

Especialidad del validador: Especialidad del validor: Maestria en Derecho empresarial

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 34 mayo de 2021.

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

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

o Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Fifm a del Ex
son suficientes para medir la dimension /E
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Anexo 6: Confiabilidad de las variables
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ANALISIS DE LA CONFIABILIDAD

Titulo de la tesis: Calidad de atencién y su relacion con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad distrital de Chorrillos, Lima 2021.

Confiabilidad

Para Sanchez y Reyes (2002), la confiabilidad de un instrumento es “el grado de
consistencia de los puntajes obtenidos por un mismo grupo de sujetos en una serie
de mediciones tomadas con el mismo test. Es la estabilidad o constancia de los

puntajes logrados en un test” (p. 156).

Para realizar la interpretacién de confiabilidad del instrumento segun George &

Mallery (2003), establecieron los siguientes criterios:

“coeficiente alfa > 0.9 es excelente,
coeficiente alfa > 0.8 es bueno,
coeficiente alfa > 0.7 es aceptable,
coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable,
coeficiente alfa > 0.5 es pobre,

coeficiente alfa <0.5 es inaceptable” (p.231).

Para la validacion del presente instrumento se sometié al juicio de expertos, que
presentaron sugerencias para mejorar el instrumento y validar su uso como
instrumento para medir los indicadores determinados por los objetivos de la
investigacion. Para efectuar un analisis adecuado a las variables estudiadas, se ha
empleado el programa SPSS V. 24,0, a fin de obtener el resultado la fiabilidad de
alfa de Cronbach en mismo que nos brinda la informacién de los resultados

traducido en porcentaje.

Se utilizé el coeficiente llamado “Alfa de Cronbach” cuya escala de valores de 0 a
1y, cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia
interna del constructo. Para Celina 'y Campo, citado por (Bojérquez Molina & Lopez
Aranda, 2013). “El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es

0.7; por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja, el
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valor superior a 0.7 revela una fuerte relacion entre las preguntas”.

Los célculos para encontrar el analisis de confiabilidad por el alfa de Cronbach de
utilizé el Software SPSS en la version 24.

RESULTADOS DE LA CONFIABILIDAD

Andlisis de confiabilidad para la variable independiente Calidad de atencién

Se puede apreciar que el instrumento de la investigacién sobre la calidad de atencion
proporciona un Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.722; el valor de este coeficiente es
aceptable de fiabilidad de instrumento.

Alfa de Cronbach 0.722 N° de elementos 20

El alpha de Cronbach es aceptable

Andlisis de confiabilidad para la variable dependiente: Satisfaccion del

cliente

Alfa de Cronbach 0.723 N° de elementos 11

Se puede apreciar que el instrumento de la presente investigacion proporciona un
Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.723; el valor de este coeficiente es El alpha de

Cronbach es aceptable de fiabilidad de instrumento.
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Anexo 7: Base de datos de las variables

I3 14 15 16 17 18 19 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120 121 122 123 124 125 126 127 128 129 130 131
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11

3 2 2 3 4 2 3 2 3
4 4 4 3 3 2 3 4 2
4 4 3 4 4 2 4 4 3
4 4 4 3 4 3 4 4 4
3 4 3 4 4 3 3 4 4

2 2 2 3 4 2 2 3 4
3 4 4 4 3 4 4 4 3
4 4 1 1 4 5 4 4 4

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

2
5

3
5

2 33 4 2 15 2 2
55 5 5 45 5 45
4 4 4 4 4 4 4 4 5

5 4 5 4 3 2 4 3 3
5 5 5 45 2 5 4 4

5 5 5 4 2 2 5 4 4
3 3 4 4 2 1 4 4 4
55 5 4 2 15 4 4
4 4 4 4 4 1 5 4 4

5 5 4 4 3 1 5 4 4
5 5 5 4 3 1 4 4 4
4 4 4 4 4 1 5 4 4
4 4 5 4 3 1 4 4 5
5 4 5 5 3 4 5 4 4

5 5 4 5 3 2 5 45
5 5 5 4 3 2 5 5 4
55 5 4 3 2 5 4 4

5 4 4 4 3 2 4 4 5

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

5 55 4 3 2 4 3 3
4 4 4 4 2 1 5 4 4
5 5 5 4 4 2 5 4 4
4 4 4 4 3 2 4 4 4
4 55 4 4 1 4 4 3
4 4 4 4 2 2 5 4 4

5 5 5 4 2 2 5 4 4
5 5 5 4 3 1 5 4 4

5 5 5 3 4 4 4 4 4
5 5 5 4 4 4 4 4 4
5 5 5 4 4 4 5 4 4

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

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

5 5 5 5 4 4 4 4 4
5 5 5 4 3 2 4 4 4
555 3 4155 5

5 5 5 4 2 1 4 4 4

67



4 4 4 4 2 1 4 3 3

5 55 4 2 15 4 4
4 4 4 4 2 1 5 4 4
4 4 4 4 2 1 5 4 4

5 5 5 5 5 4 4 4 4
5 55 4 2 1565 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 55 45 15 4 4
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Anexo 8: Constancia de haber aplicado el instrumento
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CARGO

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Lima, 26 de Mayo de 2021

Carta P. 070-2021-UCV-EPG-5P e TR AL

& e
ING. Vi r
Augusio Sergio Miyashiro Ushikubo i ' 5.’i 2 & MAY 2021
ALCALDE A L e

MUNICIPALIDAD DE CHORRILLOS | tie 3 : 2 ~ N

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 2 IBARRA ZEGARRA, LINDA PAOLA,; identificada con
DNI N® 41257214 y cddigo de matricula N° 7002482425; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial quien, en el marco de su tesis conducente a
la chtencidn de su grado de MAESTRO[A), se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion (tesis) titulado:

CALIDAD DE ATENCION YSU INCIDENCIA CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE CHORRILLOS, LIMA 2021.

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro{z2) estudiante, a fin que
pueds obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestroa)
sstudiante guien asume el compromiso de aicanzar a su despache los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién gue brinde al presente documento, hage propiciz la oportunidad
para expresarie ios sentimientos de mi mavor censideracion.

Atentaments,

]t

Ruth Angélica Chicana Becerra
Cocrdiredora Gararal oo Prograrmos oo Posgraddo Semisresorcialas
dnivess'dad Casar Valleio




Mimicipalidod de Chorrillos
Procuraduria Publice Municipal

"ANO DEL BICENTENARIO DEL PER(: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

CARTA N2 350-2021-PPM/MDCH

Chorrilles, 16 de junio del 2021

DOCTORA:
RUTH AMGELICA CHICAMA BECERRA

Coordinadora General de Programas de Postgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo

PresentE--l

ASUNTO: Otorga permizo
REFEREMCIA: Carts P. 070-2021-UCY-EGP-5P

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. Para saludarle como Alcalde de la Municipalidad de Chorrillos v
a la vez hacer de conmocimienio, que mi despacho otorga el permiso a la maestrando, IBARRA
ZEGARRA, LINDA PAOLA, identificada con N° de DNI 41297214 del programa de Maestria en
Gestion Publica, para que realice el trabajo de investigacion (tesis) fitulado: Calidad de atencion y
safisfaccion del usuarios en la Municipalidad Distrital de Chorrillos, 2021. Es propicia la oportunidad
para testimoniare las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

PR UG IPALKRRD DE CHORRALOS

|_._ a,

I" i
g, AygstecSangin U ykahe Lshiube
_ ALEALDE
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Figura 1

Niveles comparativos de Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la

Institucion, Chorrillos, 2021.

Anexo 9: Figuras
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Figura 2

Niveles comparativos de Satisfaccion del usuario y elementos tangibles en la

Institucion, Chorrillos, 2021.
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Figura 3

Niveles comparativos de Satisfaccion del usuario y confiabilidad en la Institucién,
Chorrillos, 2021.
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Figura 4

Niveles comparativos de Satisfaccion del usuario y capacidad de respuesta en la
Institucion, Chorrillos, 2021.
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Figura 5

Niveles comparativos de Satisfaccion del usuario y seguridad en la Institucion,

Chorrillos, 2021.
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Figura 6

Niveles comparativos de empatia y satisfaccion del usuario en la Institucion,

Chorrillos, 2021.
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