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RESUMEN

Este presente trabajo de investigacion titulada “Calidad del servicio y satisfaccion
del ciudadano de la DEMUNA de |la municipalidad provincial del callao afio 2021,
con el objetivo de determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano de la DEMUNA en la municipalidad provincial del callao
en el aflo 2021.El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, de tipo aplicada y
se uso el disefio no experimental, transversal con un alcance correlacional. Con
una muestra constituida por 192 usuarios atendidos, se usé la técnica de la
encuesta y el instrumento para recopilar la data fue un cuestionario tipo escala de
Likert. Para estimar la confiabilidad se utilizé el Alpha de Cronbach, obteniendo un
0,802 para la variable Calidad de servicio y un 0,860 de la variable Satisfaccién de
usuario. Los resultados nos dan un 95% de confianza es decir que existe una
correlacion positiva muy fuerte de r = 0.945 entre la calidad de servicio y
satisfaccion, con un p-valor = 0.000<0.01 que es una correlacion altamente
significativa entre las variables para que afirma que la calidad de servicio es
altamente importante incrementar la percepcién de satisfaccion de los usuarios de
la DEMUNA; al igual que existe una correlacion positiva alta entre la dimension
capacidad de respuesta y la dimension empatia con un r = 0.908, también que
existe una correlacién positiva moderada entre la dimension aspectos tangibles y
la dimensién seguridad con un r = 0.682 y finalizando hay una correlacién positiva
alta entre la dimension enfoque al usuario y fiabilidad con un r = 0.792 y para todos
los casos con un p- valor = 0.000 < 0.01 lo cual afirma que todas las dimensiones

mencionadas tienen una correlacion altamente significativa
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ABSTRACT

This present research work entitled "Quality of service and satisfaction of the citizen of the
DEMUNA of the provincial municipality of Callao year 2021", with the aim of determining
the relationship that exists between quality of service and satisfaction of the citizen of the
DEMUNA in the municipality province of Callao in 2021. The focus of this research was
quantitative, applied and used a non-experimental, cross-sectional design with a
correlational scope. With a sample made up of 192 users served, the survey technique was
used and the instrument to collect the data was a Likert scale questionnaire. Cronbach's
Alpha was used to estimate reliability, obtaining 0.802 for the Quality of Service variable
and 0.860 for the User Satisfaction variable. The results give us 95% confidence, that is to
say that there is a very strong positive correlation of r = 0.945 between the quality of service
and satisfaction, with a p-value = 0.000 <0.01 which is a highly significant correlation
between the variables so that affirms that the quality of service is highly important to
increase the satisfaction perception of DEMUNA users; Just as there is a high positive
correlation between the responsiveness dimension and the empathy dimension with anr =
0.908, there is also a moderate positive correlation between the tangible aspects dimension
and the security dimension with an r = 0.682 and finally there is a correlation High positive
between the dimension focus on the user and reliability with an r = 0.792 and for all cases
with a p-value = 0.000 <0.01 which affirms that all the indicated dimensions have a highly

significant correlatio
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l. INTRODUCCION

En la actualidad los nifios, nifias forman parte de un grupo que es uno de los
mas vulnerables en nuestra poblacion. Por ello es tarea fundamental por parte del
estado velar por los derechos en cualquier escenario que se encuentre, es decir
gue una de las obligaciones de las entidades, es brindar la mejor calidad en cuanto
el servicio y satisfacer las necesidades de los usuarios a nivel nacional, regional y

local.

Toda organizacion publica relacionado a la proteccion del nifio, nifia adolescente,
esta en la obligacion de permitir dar las condiciones suficientes y conveniente para
un mejor desarrollo de actividades, expresar también que no solo mejorando en la
infraestructura, materiales o equipos, sino que también se debe contar con personal
altamente capacitado con sensibilidad humana y actitudes que permita lograr
alcanzar el objeto y colabore con solucionar la problemética del nifio, nifia y
adolescente, mejorar su calidad de vida, logrando asi competitividad, eficiencia y

la mejora continua en la calidad de su proceso de servicio.

Segun el mismo punto de vista, el Ministerio de Educacion 2014 afirma que los
nifios, niflas y adolescentes son personas dignas y sujetos de derechos. Por ello,
el articulo 1 de la Constitucién Politica del Peru establece que “La proteccion del
ser humano y el respeto a su dignidad son los fines supremos de la sociedad y del
Estado”. Asimismo, en el articulo se dice que “las Comunidades y los Estados
protegen especificamente a los nifios, adolescentes, madres y ancianos en

situacion de abandono”.

La Defensoria Municipal de Menores (DEMUNA) de la provincia constitucional del
Callao brinda servicios para proteger los derechos de los nifios, nifias y menores
de edad, que actualmente llevan casos de atencion en conciliacion extra judicial,
casos de riesgo y desproteccion del nifio, nifia adolescente, orientacion legal,
orientacion Psicoldgico y social sin embargo se evidencia una limitada capacidad
para atender al usuario por la poca difusion acerca de los servicios brindados,
también hubo poca atencion al cliente a causa del problema mundial de salud del
COVID19 obligando a la ciudadania a guardar cuarentena y estar en aislamiento

social



Las consultas recurrentes que hay en la DEMUNA es para conciliar las materias
de: alimentos, régimen de visita, tenencia y reconocimiento del nifio, nifia y
adolescente. Uno de los casos més representativos es el no cumplir con la pension
de alimentos debido al confinamiento por el COVID — 19, asimismo también se
presentaron casos sobre regimenes de visitas por el motivo de incumplimiento de
alimentos o por problemas personales de los padres. Otro grupo de usuarios fueron
atendidos para atender casos de riesgo y familias vulnerables, con el fin de
programar una visita y verificar si estan siendo vulnerados los derechos de los
menores, finalmente determinar si se encuentra un caso de riesgo y desproteccion.
Todo esto esta generando un aspecto de deficiente calidad de servicio, siendo
importante la apertura de espacios con la finalidad de mejorar la calidad en el
servicio de atencion y de esta manera lograr satisfacer la necesidad del usuario que
recibe su caso en la DEMUNA de la municipalidad provincial del Callao. Todo este
entorno de deficiente calidad de servicio y baja satisfaccion del usuario, por parte
de la DEMUNA del distrito provincial del Callao, nos ha llevado a la obligacion de
hacer una investigacién correlacional, descriptiva para analizar la conducta que
tienen las variables: calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano, para ello
contaremos con la impresion de los usuarios que asistieron a la DEMUNA en la
municipalidad provincial del callao para ser atendidas durante el mes de Julio del
2021, para lo cual formulamos el problema general de nuestra investigacion ¢ Cual
es la relacidn existe entre calidad del servicio y la satisfaccién del ciudadano de la
DEMUNA en la municipalidad provincial del Callao en el afio 2021?, los problemas
especificos fueron:¢Cuél es la relacién entre las dimensiones capacidad de
respuesta con empatia, aspectos tangibles con seguridad y enfoque al usuario con
fiabilidad de la DEMUNA en la municipalidad provincial del callao en el afo 20217,
¢, Cual es el nivel de calidad de servicio por dimensiones de la DEMUNA en la
municipalidad provincial del Callao en el afio 2021?, ¢Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario por dimensiones de la DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 20217

La justificacion de esta investigacion esta en la necesidad de enfatizar la calidad
del servicio que brinda la defensoria municipal del nifio, nifia y adolescente de la
municipalidad provincial del Callao para a su vez mejorar la satisfaccion del

ciudadano, consiguiendo asi que los derechos de los menores sean respetados,



también se pretende saber si la atencion recibida por los defensores es la adecuada
para la proteccion de los mismos, es decir si la DEMUNA tiene personal capacitado
para sobrellevar cualquier dificultades, sobre todo en situaciones de cuarentena, a
consecuencia del peligro por el COVID 19. Ademas de entregar estrategias para
una mejor calidad de atencion, entregando confiabilidad, confidencialidad y buena
predisposicion al usuario obteniéndose mas de lo que se buscaba. Ademas, que se
dice calidad del servicio siempre empieza y acaba con el cliente final. Si sucediera
el caso en el que el usuario reciba un trato no adecuado, seria probable que
comente su mala experiencia a futuros usuarios. Caso contrario si el usuario recibe
un buen servicio probablemente pueda difundir su buena experiencia y vuelva

adquirir el servicio.

El propdsito de esta investigacion tiene el objetivo: Determinar la relacion que existe
entre calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano de la DEMUNA en la
municipalidad provincial del callao en el afio 2021 y los objetivos especificos son:
Determinar la relacion entre las dimensiones capacidad de respuesta con empatia,
aspectos tangibles con seguridad y enfoque al usuario con fiabilidad de la DEMUNA
en la municipalidad provincial del callao en el afio 2021,Determinar el nivel de
calidad de servicio por dimensiones de la DEMUNA en la municipalidad provincial
del Callao en el afio 2021,Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario por
dimensiones de la DEMUNA en la municipalidad provincial del Callao en el afio
2021.

Para este trabajo de investigacion se establece la hipotesis general: H1 La calidad
de servicio se relacionan significativamente con la satisfaccion del ciudadano de
la DEMUNA en la municipalidad provincial del Callao en el afio 2021. H2 Existe
relacion significativa entre cada una de las dimensiones, capacidad de respuesta
con empatia, aspectos tangibles con seguridad y enfoque al usuario con fiabilidad
de la DEMUNA en la municipalidad provincial del callao en el afio 2021. H3 El nivel
de nivel de calidad de servicio por dimensiones de la DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 2021, fue alto respecto a su promedio, H4 El nivel
de satisfaccion del usuario por dimensiones de la DEMUNA en la municipalidad

provincial del Callao en el afio 2021, fue alto respecto a su promedio.



Il MARCO TEORICO

Para el &mbito nacional, tenemos la investigacion realizada por Guzman (2019)
“Servicios de la DEMUNA en la participacion del consejo consultivo de nifias nifios
y adolescentes del distrito de Laredo, provincia de Truijillo en 2018”. El objetivo de
estudio fue establecer la influencia de los servicios que brinda la DEMUNA en la
colaboracion en el consejo consultivo del nifio, nifia adolescente. El tipo de estudio
realizado para esta investigacion fue no experimental, porque no manipulo las
variables, con un disefio correlativo causal, para el método usado para la
investigacion fue hipotético - deductivo. Para su muestra se trabajé con un total de
38 participantes que son los funcionarios de la municipalidad. Se utilizé la técnica
de la encuesta para recolectar los datos con dos cuestionarios para cada variable.
En los resultados se demostré aceptar la hipétesis general también que los
servicios de DEMUNA influyen significativamente en la participacién del Consejo

Asesor para nifios y jovenes.

Asimismo, Fernandez (2019) sustento la tesis de investigacion “Factores limitantes
de la oferta de servicios y satisfaccion el usuario en la DEMUNA de la MPAA,
Yurimaguas, 2019”. El Objetivo que tuvo este estudio fue determinar la relacion que
hay entre variable de la oferta de servicio y la variable satisfaccion del usuario. Para
el disefio en esta investigacion fue de tipo no experimental, porque no se manipulo
las variables de manera deliberante con un estudio descriptivo por que describe las
variables y correlacional para determinar la relacion que hay entre ellas. La
poblacion fue de un total de 92 usuarios y la muestra, después de aplicar la formula
fue de 74 usuarios. La técnica para la recoleccién de datos fue la encuesta y el
instrumento utilizado fue el cuestionario. El resultado de la investigacion demostré
que hay una relacion media negativa entre la variable oferta de servicios y la
variable satisfaccion del usuario lo cual nos explica que es probable que el 53% de
la satisfaccion del usuario de la DEMUNA se llegue a ver influenciado por los

factores de la oferta de servicios.

También la investigacion realizada por Chumbe (2021) “Analisis de atencion vy
calidad de servicio de la DEMUNA en la municipalidad provincial de Rioja, San
Martin 2020” tuvo como objetivo determinar la relacidon que hay entre las variables
atencion del servicio y calidad de servicio en la DEMUNA provincial de Rioja. La



investigacion fue de tipo descriptiva correlacional, para la muestra se trabo con 35
usuarias que usaban el servicio de la DEMUNA, para la cual aplicaron la técnica de
la encuesta y el instrumento utilizado fue dos cuestionarios, uno para cada variable.
En los resultados se encontré que existe una relacién significativa entre las
dimensiones de las variables calidad de servicio y atencion del servicio lo cual llego
a comprobar la hipétesis general con una probabilidad del 95 % de confianza que
si hay una alta relacién entre la variable atencion del servicio y la variable calidad

del servicio

Agregar también que Astudillo (2017) en su investigacién “Calidad de servicio
segun usuarios externos de las DEMUNA de Los Olivos e Independencia Octubre,
2016” tuvo como objetivo encontrar si existe diferencia entre en la percepcién sobre
la calidad de servicio de lo usuario de la DEMUNA de los Olivos e Independencia,
para el estudio se utilizé6 un enfoque cuantitativo, basica y disefio no experimental,
porque no se manipulo las variables, el corte fue transversal con un nivel descriptivo
comparativo. El instrumento usado fue la encuesta, la muestra fue de un total de 81
usuarios que se atendieron en la DEMUNA de los Olivos e Independencia, de lo
cual se concluye que, si existe diferencias entre el grado de percepcion de calidad
de servicio que ofrecen la DEMUNA tanto de los olivos como el de independencia

siendo favorables para ambos, pero en diferentes grados.

Por ultimo, Baldera (2019) en su estudio titulado; “Conciliacion extrajudicial y
satisfaccion de los usuarios en la defensoria Municipal del nifio nifia y adolescente,
DEMUNA, Tucume, Lambayeque,2019”, tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la conciliacion extrajudicial y la satisfaccién de los usuarios en la DEMUNA,
Tacume, Lambayeque. La metodologia usada es la cuantitativa donde el tipo de
investigacion que aplico fue bésico, con disefio que fue no experimental
correlacional. En los resultados se demostré que hay un nivel alto de confiabilidad
de los usuarios hacia la DEMUNA. Ademas, se concluyo6 que se requiere reforzar y

fortalecer las conciliaciones extrajudiciales y la satisfaccion del usuario.

En el ambito internacional Santamaria (2017) sustenta la tesis “Analisis de la
calidad del servicio posventa y la satisfaccion de los clientes de los concesionarios
de la industria automotriz en Colombia” investigacién realizada para la Universidad

Nacional de Colombia. El objetivo de esta investigacion fue el analizar la percepcion



qgue hay de la calidad de servicio en los concesionarios automotrices, se procedio
con encontrar aquellos factores que llegan a impactar en la satisfaccion de los
clientes que son relevantes en el mercado de concesionarios. El instrumento para
la recoleccién de datos y medicion que se uso fue el modelo SERVPERF (Service
Performance). Para el muestreo no probabilistico se encuesto a 139 clientelas de
dos concesionarios de Chevrolet que se encuentra en el pais de Colombia. Para la
investigacion se utilizé un disefio de investigaciébn mixto que quiere decir, cualitativo
y cuantitativo no probabilistico con metodologia descriptiva, deductiva e inductiva
Concluyendo que se encuentra un alto grado de satisfaccion en los clientes, esto
por el valor agregado que se entrega, no obstante, para mencionar oportunidades
de mejora en lo principal es el tiempo de espera que hay y que se espera mejorar

en este mercado tan competitivo.

En la investigaciéon de Giraldo & Manco (2017) investigo, “Evaluacion de la
percepcion de la calidad del servicio de los expendios de alimentos de ciudad
universitaria de la universidad de Antioquia”. Investigacion realizada para
Universidad de Antioquia. El objeto de esta investigacion fue el de encontrar los
atributos o factores que tienen un mayor impacto para la percepcion que se tiene
en la calidad de servicio, todo esto se realiz6 en dos etapas siendo la primera una
investigacion cualitativa con grupos focales para una poblacion objetivo que tiene
inmerso a los docentes, administrativos y estudiantes con el fin de ahondar en las
expectativas que tienen sobre los alimentos de buena calidad y la otra una
investigacion cuantitativa para medir el desempefio de los expendios de alimentos
al atender. Se realizo un estudio de muestreo que fue no probabilistico para evaluar
la percepcion que tienen los usuarios sobre los expendios de alimentos. Para la
recoleccion de datos se utilizé el instrumento de la encuesta a una muestra de 430
clientes con el fin de encontrar las inconvenientes del servicio por dimensién y
también por categorias. Finalmente se concluy6 que si existe una alta relacion entre
la variable calidad del servicio de los expendios de alimentos y la satisfaccion de la

comunidad universitaria.

También Pelayo (2019) con su investigacion “La satisfaccion en las empresas de
logistica internacional en Jalisco” tuvo como objetivo determinar los factores que

impactan a la satisfaccion de los usuarios de las empresas de logistica



internacional. Para la cual se utilizé la investigacion de método cuantitativo con un
analisis de manera factorial y de pocos cuadrados que son ordinarios. Para la
recoleccion de datos se utilizo la entrevista telefonica a una muestra de 170
empleados y los resultados nos indicaron que la satisfaccién si depende de algunos
factores como; la calidad de servicio, lo cual viene a ser uno de los mas importantes,

también tuvo que ver la lealtad y parcialmente la tecnologia y comunicacion.

Agregar también que Monroy & Urcadiz (2019) en su estudio “Calidad en el servicio
y su incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México”
tiene como objetivo establecer un promedio de la percepcidn de los clientes acerca
de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente. Esta
investigacion fue de tipo transversal, por el motivo de que recolecta informacion en
un momento especifico, se aplico el instrumento de la encuesta para un total de
207 comensales para puntualizar el promedio de la percepcion de la calidad de
servicio y se concluy6 que existe correlacion positiva entre la variable calidad de

servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

Por Gltimo, la investigacion De los Angeles (2017) “Satisfaccién de los usuarios del
servicio de fiscalizacion privada, sobre la calidad de atencion recibida en el hospital
militar Escuela DR. Alejandro Davila Bolafios, Managua, Nicaragua, febrero marzo
2017” investigacion realizada para la Universidad Nacional auténoma de
Nicaragua. El objetivo para esta investigacion fue valorar el grado de satisfaccion
que tienen los pacientes sobre la calidad de atencion que tienen el personal del
hospital militar. El tipo de investigacion utilizado fue descriptivo transversal, se
trabajé con una muestra de 36 pacientes aplicando la técnica de encuesta. Se
concluyo que hay un nivel alto de relacién entre las variables satisfaccion de los
usuarios y la calidad de atencién recibida. También mencionar las 5 dimensiones
sobre la variable calidad de atencién recibida por parte del personal del hospital, se

encontré que los usuarios estaban satisfechos.

En relacion a nuestra investigacion, desprendemos las siguientes variables:
Calidad de servicio y Satisfaccion del ciudadano. Definimos para primera variable
calidad de servicio: Deming (1989) afirma que la calidad es el resultado de las
necesidades de los consumidores en caracteristicas medibles, como respuesta

tanto el servicio o cualquier producto se realiza para llegar a satisfacer las



necesidades de los clientes, es claro que esto también conlleva a un intercambio
de dinero por el servicio o producto recibido. Bajo el supuesto de que calidad es la
aceptacion de algunas caracteristicas (p.17). Crosby (1988) agrega que estas
caracteristicas deben estar previamente aclaradas para evitar errores de cualquier
tipo, y que las dimensiones deben ser altamente revisadas con regularidad para
encontrar la conformidad de los mismos, en un caso de no conformidad detectada,
esto vendria a ser la ausencia de calidad (p.43). Y para finalizar también hace
referencia la definicion de Imai (1998) afirmando que la calidad hace referencia, no
Gnicamente a los productos y servicios finales que se entregan al cliente, sino
también hace referencia a la calidad de los procesos que llevan a cabo estos
productos o servicios; por ello se dice que la calidad va por todos los procesos o
etapas de planificacion, produccion, disefio y hasta mantenimiento para realizar un

producto o servicio (p.314).

Adicionalmente sobre servicio Lovelock y Wirtz (2009) expresan que: “Se trata de
actividades econOmicas que se llevan a cabo de una parte a otra, que muchas
veces utilizan para realizar en funcién del tiempo con el fin de lograr un resultado
deseado con el destinatario, objeto u otro bien que recibe la persona Comprador
responsable” (P.15). también Duque y Chaparro (2012). Afirma que la calidad de
servicio esta siempre relacionada a lo que percibe el cliente al obtener un bien o
servicio, la cual en ocasiones es relativa, comprendiendo de manera que de
acuerdo al conocimiento del usuario sobre la ventaja y cualidad del servicio o
producto el cliente podréa evaluar la calidad del servicio (P. 164). De igual forma
Kano (1984) menciona que, para alcanzar una buena calidad de servicio, es
importante implementar parametros para el control de calidad y de esta forma llegar
a valorar hasta donde hemos llegado a satisfacer al cliente, una de las formas para

llegar a tener esta informacion, es aplicando una encuesta (p.100).

Para la variable satisfaccion definimos que segun Vilaginés (2000) es “el resultado
de la valoracion que realiza sobre la calidad percibida en el servicio o producto
entregado por la empresa” (p. 97). Kotler (2004 ) Satisfaccion es “Se define como el
nivel de animo que tiene una persona, que resulta de la comparacion del

rendimiento percibido de un bien con sus expectativas y experiencias” (p.45).



Oliver (1981, citado por Barroso y Armario 1999) nos dice que La satisfaccion puede
ser tanto negativa como positiva de acuerdo a la impresion que tienen después de
adquirir un bien o servicio, como respuesta al desacuerdo del cliente sobre un bien
0 servicio esto deriva de las expectativas o sentimientos de su experiencia (p. 198).
Asi mismo Grande (2000) afirma “La satisfaccion de cualquier cliente es una
respuesta de comparar sus expectativas de beneficios con las expectativas que
tendra al recibir el bien o servicio” (p. 23). Ademas, para Kotler y Keller (2006) La
satisfaccion es una percepcién tanto de placer o también de una decepcion que se
obtiene al comparar experiencias del producto con las expectativas beneficios los
resultados son menores a las expectativas, el cliente estara insatisfecho, caso
contrario si el resultado supera las expectativas, se dice que el cliente esta
satisfecho (p.89) y para Ministerio de Salud (2012) nos dice que es muy necesario
llegar a alcanzar la interaccion con el personal de salud, ademas de respetar las
condiciones como la provisibn de medicamentos, materiales, trato amable y el
tiempo de espera para la atencion. Asi poder lograr la satisfaccion del usuario con
el servicio recibido. Finalmente, Pickering & Thompson (2010) nos dice que: La
satisfaccion se llega a relacionar a una respuesta que es subjetiva y que viene de
los valores, como el conocimiento, experiencias, creencias, esperanzas como

persona o como empresa (p. 8).

Por otra parte, beneficios o consecuencias de la satisfaccion, Hoffman y Bateson
(2002) nos dice que: La tarea de que los clientes se encuentren satisfechos no es
imposible, para ello se necesita cumplir con las expectativas de los usuarios, si es
posible superarlos, y esto a su vez provocara varios beneficios para las empresas
(p. 51). También Segun Kotter & Armstrong (2013). Agrega que la satisfaccion
depende mucho de la percepcion del cliente, porque, si para el realizaste un buen
trabajo, pues esto se le hara muy satisfactorio y llegara a llenar sus expectativas
(p. 14). También Oliver (1980) nos dice que la satisfaccion tiene un proceso de
confirmaciéon de acuerdo a sus expectativas, lo que quiere decir, una vez adquirido
el bien o el servicio, los resultados son confrontados con las expectativas del
cliente, si al suceder esto el cliente encuentra coincidencias, la tiene lugar a una
confirmacion positiva, caso contrario si hay discrepancias, la satisfaccion puede ser

negativa



También la satisfaccion del cliente segun entidades: para la secretaria de Gestion
Publica (2019) La satisfaccion ciudadana se define como “Una estimacion de la
calidad que las personas perciben por los bienes o servicios obtenidos de entidades
publicas” y para MINSA (2014) la satisfaccion del usuario es el grado de
cumplimiento por parte de una empresa, segun las percepciones y/o expectativas

del usuario en conjunto a los servicios prestados por la empresa.

Es por esto que MINSA (2012) hace referencia a las dimensiones de satisfaccion
del usuario: La Fiabilidad se refiere a tener la suficiente fortaleza de cumplir con un
servicio, asi como la capacidad de respuesta se refiere a la capacidad de apoyar a
los que proveen o clientes por un servicio o bien oportuno. De igual forma, la
seguridad que controla la confianza que se llega a generar con el comportamiento
de las personas encargadas de prestar el servicio, mostrando factores como la
privacidad o confidencialidad de los datos, estudios o conocimientos, la cortesia al
momento de relacionarse y sobre todo ser una persona de confianza de igual modo
que inspirarla. La empatia hace referencia a ser llegar a entender y pensar lo que
puede estar sintiendo o pensando otra persona y de esta forma lograr atenderlo
siendo de alguna forma mas eficiente y adecuando con sus necesidades y, por
ultimo, en el tema de los aspectos tangibles que hace referencia a la visualizacion
fisica de la organizacion que es el lugar donde el usuario recibe la atencién, y tiene
una alta relacion con las condiciones de comodidad, personal de la empresa entre
otros (p.14).

Para controlar la satisfaccion Abad (1997) nos dice que: El control para medir la
satisfaccion debe ser recolectando opiniones de los cliente o usuarios ya sean
satisfechos o insatisfechos con el fin de cumplir con todos los requerimientos. Para
la cual esto se puede lograr mediante la técnica del cuestionario (p.176). Asi mismo
Pickering & Thompson (2010) nos menciona que los cuestionarios de satisfaccion
es una herramienta aceptada para medir el grado de satisfaccion del usuario con
los servicios prestados (p. 8) Igualmente Dutka & Mazia (2001) afirman que la
satisfaccion del cliente es en parte de un control de calidad adecuado, quiere decir
que poner las pautas fijas de expectativas y exigencias de la productividad en

referencia al usuario quien conoce mejor de la calidad del producto (p.9).
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacién

Segun Sampieri (2014) nos dice hay dos tipos de investigacion, la aplicada
que busca la resolucién de los problemas y la investigacion basica que busca
encontrar nuevos conocimientos. El tipo de investigacion usado para este estudio
fue la aplicada, por el motivo no se busco6 nuevos conocimientos, sino se investigo
usando fuentes existentes para aumentar el conocimiento del contexto real y

entregar recomendaciones que ayuden a tener cambios significativos positivos.

Por otro lado. Sampieri (2014) afirma que existe dos tipos de enfoques de
investigacion, el enfoque cualitativo y el cuantitativo, de lo cual menciona que el
enfoque cuantitativo usa la recolecciéon de datos para justificar la hipotesis en base
a mediciones numeéricas (p.3). Por tal motivo en el trabajo de investigacion se
empled el enfoque cuantitativo ya que se recopilo datos a fin de probar las hip6tesis
planteadas a base de una medicion numérica y estadistica.

Por ultimo, sobre el disefio de investigacion. Sampieri (2014) menciona que
hay dos tipos de disefio de investigacion, experimental y no experimental de lo cual
afirma que los disefios experimentales son aquellos en donde el investigador
manipula las variables de manera intencional a diferencia que el disefio no
experimental donde no manipulan las variables y el investigador a observar los
fendmenos en su ambiente laboral (p. 165). Para nuestra investigacion se uso el
disefio no experimental por el motivo de que no manipulas ninguna de las variables
y nos limitamos a solo observar el comportamiento, transversal con un alcance

correlacional.

V1

Ll

M
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Donde:

M - Muestra

V1 - Calidad de servicio

V2 - Satisfaccion del usuario

r - Relacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacién

Primera variable de investigacion: Calidad de servicio (Variable dependiente)

Definicion Operacional: La variable sera operacionalizado a razén de las
siguientes dimensiones definidas capacidad de respuesta, aspectos tangibles y
enfoque al usuario que seran valoradas a partir del resultado obtenido del

instrumento de recoleccion

Definicién conceptual: Por su parte Mejias, Godoy & Pifia (2018) Afirma que, para
poder sobrevivir a industrias de servicio, las empresas deben crear estrategias
innovadoras para satisfacer a sus clientes fidelizarlos para desarrollar una ventaja

competitiva frente a otras empresas (p. 21).

Indicadores: Para la variable calidad de servicio se defini6 los siguientes
indicadores: personal conocimiento, tiempo de duracion del servicio, amabilidad,
personal correctamente uniformado, limpieza y orden de las instalaciones,

materiales de comunicacion, buen trato, ambiente cdmodo y satisfaccion.

Escala de medicion: Para la escala de medicion se us6 la escala ordinal.

Segunda variable de investigacién: Satisfaccion del usuario (Variable

independiente)

Definicibn operacional: La variable sera operacionalizado con las siguientes
dimensiones definidas: empatia, seguridad y fiabilidad que seran valoradas a partir

del resultado obtenido del instrumento de recoleccioén.

Definicion conceptual: Segun Montalvo, Estrada y Mamani (2020) nos dicen que
satisfaccion es el grado de cumplimiento que hay por parte de la empresa o

12



entidad que entrega el bien o servicio en cuanto a las apreciaciones y expectativas

que tienen los clientes

Indicadores: Para la variable Satisfaccién del usuario definimos los siguientes
indicadores: atencion personalizada, Capacidad para atender al usuario, paciencia,
confianza, cortesia, confidencialidad, buena predisposicion, atencion adecuada y

precision del servicio.

Escala de medicion: La escala de medicién para la variable satisfaccion del usuario

fue de escala ordinal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: Segun Arias (2006) nos dice que la poblacion es “Un conjunto finito o
infinito de sujetos con rasgos comunes de los cuales se profundizan las
conclusiones de una investigacion” (p.81) La poblacion estuvo constituida por
usuarios y usuarios atendidos en la defensoria del nifio y nifla adolescente
(DEMUNA) entre abril y Julio del 2021 siendo un total de 381 usuarios atendidos.

. Criterio de inclusiéon

o Usuarios atendidos entre los 16 y 63 afios de edad
o Usuarios del géneros masculinos y femeninos

o Usuarios que vivan en el distrito provincial del callao
o Que acepten ser encuestados

. Criterio de exclusion

o Clientes de otros distritos atendidos en DEMUNA

o Usuarios que no vivan en el distrito provincial del callao
o Que no sean padres o madres de familia

o Que no deseen ser encuestados

Muestra: Tamayo, T y Tamayo, M. (1997), afirman que “Una muestra es un grupo
de personas obtenidos de una poblacién, para analizar un fenémeno estadistico”
(p. 38). La muestra de estudio para nuestro trabajo fue de 192 usuarios atendidos
entre abril y julio del 2021 en la DEMUNA de la municipalidad provincial del callao

13



Formula para tamafio de muestra para muestreo aleatorio simple

_ N*Z:*p*q
S (N-Dse?+22xprgq

n

Reemplazando:

N =381

Z =1.96 (Trabajando con el 95% de confianza)

E = 0.05 (Trabajando con un error estandar de 5%)
p = 0.5 (Probabilidad de éxito)

g = 0.5 (Probabilidad de fracaso)

Reemplazando los valores en la formula tenemos:

[381 * 1.962 * 0.5 * 0.5]
[(381 — 1) % 0.05] + [1.962% = 0.5 * 0.5]

n =

36591
=1

n =191.54 ~ 192 usuarios

Muestreo: Segun Mata (1997) El muestreo hace referencia a un conjunto

procedimientos por medio del cual se selecciona un conjunto de elementos que

representaran todo lo q sucede en la poblacion. (p.19). En la investigacion el

muestreo fue aleatorio simple probabilistico.

Unidad de andlisis

Son todos los usuarios o clientes que acudieron por el servicio que brinda la

DEMUNA de la municipalidad del Callao.
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3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnica: Se utilizo la técnica de la encuesta lo cual, Alfaro (2011), nos define
que es una técnica usada para obtener datos de varios sujetos cuyas opiniones

personales son de alto interés para el investigador

Instrumento: El instrumento para recopilar informacion fue el cuestionario
con un tipo de escala de Likert, que segun Herndndez 2014 nos dice que no se
debe improvisar en su desarrollo, mas bien que en forma independiente debe
encontrar la informacion fundamental que se busca contener el investigador
(p.251).

Para la variable calidad de servicio, se elabor6 un cuestionario que estuvo
compuesto por 12 preguntas con 3 dimensiones: Capacidad de respuesta (4),
aspectos tangibles (4) y enfoque al usuario (4); con valoracién del 1 al 5 segun la
escala de Liker donde: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4),
siempre (5)

Tabla 1

Categorias de las dimensiones de la vaniable calidad de servicio

Denominaciones Capacidad de Aspectos Enfoque al
respuesta tangibles usuario
Nunca 1 1 1
Casi nunca 2 2 2
A veces 3 3 3
Casl siempre 4 4 4
Siempre 5 5 )

Nota. Datos tomados del cuestionario en base a la escala de Liker

El cuestionario para medir la variable satisfaccion del usuario, fue desarrollado con
13 preguntas para las 3 dimensiones: empatia (5), seguridad (4) y fiabilidad (4); con
valoracion del 1 al 5 segun la escala de Liker donde: Nunca (1), casi nunca (2), a

veces (3), casi siempre (4), siempre (5)
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Tabla 2
Categorias de las dimensiones para la variable satisfaccion del usuario

Denominaciones Empatia Seguridad Fiabilidad
Nunca 1 1 1
Casi nunca 2 2 2
A veces 3 3 3
Casl siempre 4 4 4
Siempre 5 5 5

MNota. Datos tomados del cuestionario en base a la escala de Liker

Validez: Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la validez es definida como
el nivel en que un instrumento verdaderamente logra medir el fendbmeno que busca
medir (p 229). El instrumento fue desarrollado por los investigadores y la validez
del instrumento fue determinado mediante el juicio de expertos quienes dieron su

conformidad a la matriz de operacionalizacion de variables y al instrumento.

Tabla 3

Resultado de validez de juicio de los expertos

Promedio
Variable Especialista de Opinién
Valoracion
Dr. Erazo Romani .
Stephanie 45 Aplicable
V1. Calidad de [S}irr-uﬁr?gr?;rem llla 42 Suficiente
sernvicio
Dr. Suasnabar Ugarter 44 GS;:;;TIE
Federico Alfredo aplicacion
Dr. Erazo Romani .
Stephanie 47 Aplicable
V2. Satisfaccion del Df- Godolredo llla 43 Suficiente
: Sihuincha
usuario Conforme
Dr. Suasnabar Ugarter 47 para su
Federico Alfredo aplicacion

MNota. Fuente propia
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Confiabilidad: Para estimar la confiabilidad se utilizo el alpha de Cronbach segun
Lee J. Cronbach (15). Es un indicador utilizado para medir la confiabilidad del tipo
de consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar el grado de correlacion

entre los items de un instrumento

Tabla 4

Resultado de confiabilidad

. N® De N
Variable ftems Confiabilidad
Calidad de servicio 12 0.802
Satisfaccion del
usuario 13 0,860

3.5 Procedimientos

Para obtener los datos, primero se definié la muestra mediante la formula
finita para datos cuantitativos, posteriormente se elabord dos cuestionarios para
medir la variable dependiente e independiente, uno para cada variable, los cuales
se sometieron a criterio de valoracion por tres expertos de carrera de
administracion. Para el llenado de los cuestionarios se trabajé con usuarios que
fueron atendidos en la DEMUNA de la municipalidad provincial del Callao, lo cual
lo conforman madres, padres y toda persona que disponga del servicio de la
DEMUNA dentro de un rango de fechas especificas, se incidi®6 mucho en la
objetividad y honestidad en sus respuestas y por ultimo se dio las gracias a quienes

tomaron su tiempo en realizar la encuesta.

3.6 Métodos de andlisis de datos

En referencia al andlisis de la informacion se usé técnicas estadisticas, Para
el analisis y encontrar los niveles de calidad de servicio y satisfaccion se elabor6
una base de datos a partir de los resultados obtenidos y se tabulo para encontrar
los niveles, para determinar las correlaciones se desarroll6 con el método de
analisis correlacion de Rho de Spearman con el software SPSS vs25 y Microsoft

Excel
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3.7 Aspectos éticos.

En todo momento se respetd la veracidad de los datos y la informacion
presentada, mediante la recoleccion de los datos (cuestionario); ademas que
también la tesis fue validada por el programa de Turniting de la Universidad Cesar
Vallejo el cual permitié la verificacion de los datos para detectar cualquier tipo de
imitacion, plagio o copia. Asi mismo se mantuvo en reserva la identidad de las
personas encuestadas toda vez que se respete el principio de confidencialidad de
la informacion. Las referencias bibliograficas se mencionan demostrando que se
han utilizado adecuadamente los recursos. En general se cumplieron con las pautas
y normas establecidas del reglamento de investigacion de la universidad Cesar
Vallejo.
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V. RESULTADOS

Tabla 5
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre la variable calidad de

servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de
sernvicio Satisfaccion
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de comrelacion 1,000 :945“|
I Sig. (bilateral) I ) | .DGGI
| N 192 192|
I Satisfaccion del Coeficiente de cormrelacion 545~ 1,D00|
| Usuario Sig. (bilateral) | ,000 | . |
| N | 192 | 192|

Nota. SP55 v25 Elaboracion del cuestionario de investigacion
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Sobre la tabla numero 5 visualizamos que hubo una correlacion positiva muy
fuerte de r = 0,945 entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario.
Lo cual nos dio una significancia “p — valor = 0.000 < 0.01” que nos arrojé una
correlacion que es altamente significativa entre las variables de estudio. Lo que nos
llevé a aceptar la hipétesis general (H1) con un al 95% de confianza. H1 La calidad
de servicio se relacionan significativamente con la satisfaccién del ciudadano de

la DEMUNA en la municipalidad provincial del Callao en el afio 2021.
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Tabla 6
Correlacion de las dimensiones Capacidad de respuesta con Empatia y Aspectos

tangibles con Seguridad y Enfoque al usuario con Fiabilidad.

VARIABLE / DIMENSIONES Resultados
Calidad de servicio Satisfaccion | Coeficiente de correlacién  Sig. (Bilateral) N
féi%i‘gg;d de Empatia 1908 000 192
Aspectos tangibles Seguridad ,682 ,000 192
Enfoque al usuario Fiabilidad , 792 ,000 192

Nota. SPSS v25 elaboracion del cuestionario de investigacion

Interpretacion

En la tabla numero 6 observamos la correlacion que hay entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion, primero se
encontré que hubo una correlacion positiva muy alta de r = 0,908 entre la dimension
capacidad de respuesta y empatia, también se visualizd6 una correlacion positiva
moderada de r = 0,682 entre la dimension aspectos tangibles y seguridad y por
altimo encontramos una correlacién positiva alta de r = 0,792 entre la dimension

enfoque al usuario y fiabilidad.

Para la correlacion de las dimensiones mencionadas el valor de significancia
gue vendria a ser representado por p — valor nos arrojé un resultado de p — 0,000
< 0.01 para cada caso, esto nos indica que hay una correlacion significativamente
alta entre las dimensiones capacidad de respuesta con empatia, aspectos tangibles
con seguridad y enfoque al usuario con fiabilidad. Por lo que nos llevé a aceptar la
hip6tesis especifica H2 que nos dice que las dimensiones de la variable calidad de

servicio se correlacionan con las dimensiones de la variable satisfaccion.
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Tabla 7
Nivel de la calidad del servicio de la DEMUNA en la municipalidad provincial del

callao segun el resultado de las dimensiones.

CALIDAD DE SERVICIO
NIVELES | “ReseuesTa TANGIBLES “USUARIG _ GENERAL
F % F % F %
ALTO 58 30.2% 10 5.2% 50 26.0% 20,49%
MEDIO 108 56.3% 141 73.4% 104 54.2% 61,28%
BAJO 26 13.5% 41 21.4% 38 19.8% 18,23%
TOTAL 192 100.0% 192 100.0% 192 100%  100,00%

Notal. Elaboracién propia a base del cuestionario de investigacion

Interpretacion

En la tabla 7 se observa las tres dimensiones de la variable calidad de
servicio; en la dimensién capacidad de respuesta se obtuvo que el 56.3% considera
que la calidad de servicio de la DEMUNA de la municipalidad del callao esta un
nivel medio, seguido con 30.2% con un nivel alto y 13.5% en nivel bajo; para la
dimensién aspectos tangibles se muestra que el 73.4% considero que la calidad de
servicio de la DEMUNA de la municipalidad del callao esta a un nivel medio, seguido
de un 21.4% esta en un nivel bajo y por ultimo el 5.2% que esta en un nivel alto y
finalmente la dimensién enfoque al usuario con 54.2% en el nivel medio, seguido

con 26.0% con un nivel alto y con un 19.8% considerado un nivel bajo.

A nivel general tenemos que un 61.3% considera que el nivel de calidad de
servicio de la DEMUNA provincial del callao es medio, seguido de un 20.5% que
considera que el nivel de calidad de servicio de la DEMUNA del callao es alto y por
altimo un 18.2% considera que el nivel de calidad de servicio es bajo, de lo cual se
rechazo la hipotesis especifica H2 que nos dice que el nivel de calidad de servicio

es alto.
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Tabla 8
Nivel de satisfaccion del usuario de la DEMUNA en la municipalidad provincial del
callao segun los resultados obtenidos por dimensiones.

SATISFACCION
NIVELES EMPATIA SEGURIDAD FIABILIDAD GENERAL
F % F % F %
ALTO 62 32,30% 77 40,10% 49 25,50% 32,64%
MEDIO 82 42,70% 81 42,20% 126 65,60% 50,17%
BAJO 48 25,00% 34 17,70% 17 8,90% 17,19%
TOTAL 192 100.0% 192 100.0% 192 100.0%  100,00%

Nota. Elaboracion propia a base del cuestionario de investigacion

Interpretacion

En la tabla 8 se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios por
dimensiones de la variable satisfaccion ; en la dimensién empatia se obtuvo que el
32.3% se considera que esta en un nivel alto, seguido con un 42.7% considera la
empatia con un nivel medio y con el 25.0% considera que esta a un nivel bajo; para
la dimensién seguridad con el 40.1% considera la seguridad a un nivel alto, seguido
con un 42.2% que considera a un nivel medio y 17.7% en nivel bajo y finalmente la
dimension fiabilidad un 25.5% en el nivel alto sin embargo un 65.5% considera que

esta a un nivel medio, seguido con 8.9% con un nivel bajo.

En forma general podemos observar que el nivel de satisfaccion més
predominante es el nivel medio con un 50.2% seguido de un 32.6% que refiere que
el nivel de satisfaccion es alto y por ultimo para un 17.2% el nivel de satisfaccion es
bajo. De acuerdo a los resultados se rechaza la hipétesis especifica H3 que nos

dice que el nivel de satisfaccion de los usuarios por dimension es alto.
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V.  DISCUCION

Sobre el objetivo general, después de aplicar el analisis estadistico se obtuvo
gue existe una correlacion positiva muy alta de r = 0,945 entre la variable calidad
de servicio y satisfaccion del usuario de la DEMUNA en la municipalidad provincial
del callao, también se detalla el valor de significancia que vendria a ser p — valor
inferior a 0.05 (0.000<0.05) = 0.000 < 0.01 lo cual de interpreta como que existe
una correlacién altamente significativa entre la variable calidad de servicio y la

variable satisfaccion del usuario de la DEMUNA en la municipalidad del callao.

Sobre el resultado obtenido en esta investigacion es evidencia que en el
estudio realizado por Palacios (2018) en su investigacion calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de una empresa de servicio digitales, demostré que la
variable calidad de servicio se correlaciona con la variable satisfaccion del cliente
con un resultado de correlacion alta de r = 0.571 con un p — valor = 0.000 lo cual
apoya significativamente a los resultados expuesto en esta investigacién. También
en la investigacion hecha por Quispe (2018) estudia la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa PATPAL-FBB evidenciamos que en sus
resultados obtenidos la variable calidad de servicio y satisfaccidn se correlacionan
con r = 0.375 que vendria a ser una correlacion positiva media y un valor — p =
0.000, llegando a la conclusion de que si existe una correlaciona entre dichas

variables de investigacion.

Asi mismo en el estudio realizado por Sono (2019) en su investigacion
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de un consorcio de Sipan en el distrito
de Chiclayo concluye que la variable calidad de servicio se correlaciona con la
variable satisfaccion del cliente del consorcio de Sipan en Chiclayo con un r = 0.962
y un valor — p = 0.000 la cual también guarda una relacién con los estudios realizado
por De la Cruz (2017) en su investigacién calidad de servicio y satisfaccién de los
alumnos de la universidad Peruana Union quien demuestra que también existe una
correlacion de r = 0.434 entre la variable calidad de servicio y satisfaccion que a su
vez menciona que la calidad de servicio es de alta importancia para la satisfaccion

de los alumnos ya que se correlaciona directamente.
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Para el primer objetivo especifico que busca la correlacion de las
dimensiones de la variable calidad de servicio que son capacidad de respuesta,
aspectos tangibles, enfoque al usuario con las dimensiones de la variable
satisfaccion que son empatia, seguridad y fiabilidad se encontr6 que existe
correlacion de r = 0,908 entre la dimensién, capacidad de respuesta y empatia,
también se visualizé una correlacion positiva moderada de r = 0,682 entre la
dimension, aspectos tangibles y seguridad y por Ultimo encontramos una
correlacion positiva alta de r = 0,792 entre la dimension enfoque al usuario y
fiabilidad para todo esto con un valor — p = 0.00 lo cual nos dice que existe una

correlacion significativamente alta.

Lo cual guarda una relacion con los estudios realizados por De la Cruz (2017)
afirma que los aspectos tangibles se correlacionan con la satisfaccion del cliente,
lo que quiere decir que los temas materiales son de alta importancia al momento
de medir el nivel de satisfaccion de los clientes, de la misma forma también
menciona que la empatia también se relaciona altamente con la satisfaccion y por
altimo la seguridad que también guarda una correlacion con la satisfaccion, en
conclusién nos dice que a una correlacional altamente significativa (p<0.05), la
calidad de servicio y sus dimensiones como aspectos tangibles, empatia, fiabilidad,
seguridad son importantes e indispensables para mejorar la percepcion de
satisfaccion de los alumnos de la universidad Peruana Unién. Agregar también que
en el articulo cientifico hecho por Crispin, Torero y Martel (2020) en el articulo
calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios de bancos privados demostraron
en sus resultados que las dimensiones de calidad de servicio que son capacidad
de respuesta, empatia, elementos tangibles fiabilidad y seguridad tiene una
correlacion positiva con la variable satisfaccion siendo los resultados de correlacion
entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion r = 0.702, para la variable
Empatia y satisfaccién una correlacion de r = 0.744, con la dimension elementos
tangibles y satisfaccion del cliente una correlacién de r = 0.699, la dimensién
seguridad también guarda una correlacion con satisfaccion del usuario de r = 0.753
y por ultimo la dimension Fiabilidad se correlaciona con satisfaccion con un r =
0.746 de lo cual también se concluye que las dimensiones de la variable calidad de

servicio es de suma importancia para mejorar la satisfaccion del cliente.
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Para el segundo objetivo especifico que mide el nivel de calidad de servicio
por dimensiones un 61.3% considera que el nivel de atencién de la DEMUNA
municipal del callao es medio o regular seguido de un 20.5% que considera que el
nivel de satisfaccion es alto y por ultimo un 18.2% de los encuestados considera

gue el nivel de atencién de la DEMUNA es bajo.

Los resultados obtenidos en esta investigacion también se evidencian en la
investigacion hecha por Martinez (2018) en su investigacion calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de la municipalidad de Ica, que en sus resultados obtenidos
a nivel general menciona que de una muestra total de 78 usuarios el 46.2% afirma
que la calidad de servicio es regular y sus resultados obtenidos por la dimension
elementos tangibles un 33.3% hacen referencia que es regular, sin embargo el
44.9% de los usuarios afirman que los elementos tangibles es bueno. También en
la investigacion hecha por Guzman (2017) en su investigacion servicios de
DEMUNA con la participacion del consejo consultivo hace referencia en sus
resultados segun sus dimensiones de la variable servicio de la DEMUNA que son
disponibilidad el nivel mas predominante es el regular con un 57.9% seguido de un
31.6% que considera que el servicio es deficiente y con un 10.5% que afirma que
el servicio es bueno, por otro lado en la dimension accesibilidad que tiene un 52.6%
que considera de forma regular, un 42.1% que considera que la accesibilidad es
deficiente y 5.3% que es buena, también para la dimensién aceptabilidad y
adaptabilidad un 78.9% considera que esta dimension es regular, seguido de un
15.8% que considera que es deficiente y un 5.3% que es buena y por ultimo en la
dimension calidad 60.5% considera que esta dimension es regular, un 31.6%
considera que es deficiente y 7.9% considera que la calidad es buena. En
conclusiéon, podemos afirmar que con una muestra de 38 usuarios el 55.3%
considera que el servicio de la DEMUNA es regular, esto seguido de un 36.8% que
considera que el servicio que otorga la DEMUNA es deficiente y por ultimo el 7.9%

hace referencia a que el servicio de la DEMUNA es bueno.
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Por ultimo, para el tercer objetivo especifico que mide el nivel de satisfaccion del
usuario en la DEMUNA de la municipalidad del callao, encontramos que un 50.2%
afirma que el nivel de satisfaccion del usuario es medio, seguido de un 32.6% que
refiere que el nivel de satisfaccion es alto y por dltimo para un 17.2% el nivel de

satisfaccion es bajo.

Sobre estos resultados evidenciamos que en la investigacion de Prada (2018) en
su investigacion calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del banco de la
nacion, en sus resultados demuestra que, con una muestra aplicada a 306 clientes,
48.4% hace referencia que el nivel de satisfaccion tiene una actitud negativa,
mientras que por otro lado un 23.2% tiene la percepcion de que el nivel de
satisfaccion es bueno, también Huaman (2017) en su investigacion calidad de
servicio y satisfaccion de la municipalidad de Corongo, en sus resultados demostro
gue en una encuesta realizada a 20 personas, afirman que el nivel de satisfaccion
es moderada con un 74.2% seguido de un 11.9% que afirma que la satisfaccion es
baja y un 3.6% que percibe la satisfaccion como baja. En general en ambas
investigaciones podemos afirmar que el nivel de satisfaccion de sus respectivos

clientes es de un medio.

Asi mismo también podemos observar que esta investigacion guarda una relacion
con el estudio realizado por Borda (2018) en su trabajo de investigacion calidad de
servicio y satisfaccion de la municipalidad de Tamburco, en sus resultados
demuestra que en una encuesta realizada a 30 usuarios, el 43.3% considera que
el nivel de satisfaccion del usuario es regular, seguido de un 40.0% que hace
referencia que el nivel de satisfaccion es alto, también que el 10.0% tiene una
percepcion de que la satisfaccion es alta y finalmente el 6.7% que considera que el
nivel de satisfaccion es baja. A nivel general de los estudios expuestos podemos
afirmar que los clientes perciben que el nivel de satisfaccion es regular o medio en
la cual encontramos una oportunidad a mejorar lo cual nos lleva a la necesidad de
investigar y aplicar estrategias para determinar si se encuentra satisfechos o no los

usuarios con el servicio que reciben de los mismos.
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VI.  CONCLUSIONES

6.1. Con un 95% de confianza se concluye que existe una correlacion positiva
muy fuerte de r = 0.945 entre la calidad de servicio y satisfaccion, con un p-valor =
0.000<0.01 que es una correlacion altamente significativa entre las variables para
que afirma que la calidad de servicio es altamente importante incrementar la

percepcion de satisfaccion de los usuarios de la DEMUNA

6.2. Sobre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion, se concluye que
existe una correlacion positiva alta entre la dimensién capacidad de respuesta y la
dimensién empatia con un r = 0.908, también que existe una correlacion positiva
moderada entre la dimension aspectos tangibles y la dimension seguridad con un r
= 0.682 y por ultimo que hay una correlacion positiva alta entre la dimension
enfoque al usuario y fiabilidad con un r = 0.792 y para todos los casos con un p-
valor = 0.000 < 0.01 lo cual afirma que todas las dimensiones mencionadas tienen
una correlacion altamente significativa con lo que podemos decir que las
dimensiones de la variable calidad de servicio es de mucha importancia para
mejorar la satisfaccion de los usuarios de la DEMUNA en la municipalidad del

callao.

6.3. El nivel de calidad del servicio dado por la DEMUNA municipal del callao, se
encontré que en la dimension capacidad de respuesta fue de nivel medio con un
56.3% de participacion, seguido de la dimension aspectos tangibles que también
fue de un nivel medio con un 73.4% de participacion y por ultimo en la dimension
enfoque al usuario también se encontré que estuvo a un nivel medio con un 54.2%,
de ahi se concluye que el nivel de calidad de servicio brindado por la DEMUNA fue

de un nivel medio.

6.3. El nivel de satisfaccién de los usuarios de la DEMUNA municipal del callao,
se encontré que en la dimensién Empatia se encuentra en un nivel medio con un
42.7% seguido de la dimensién seguridad que se encuentra a un nivel medio con
un 42.2% y por ultimo en la dimension Fiabilidad se encuentra a un nivel medio con
un 65.6% de lo que se concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios de la

DEMUNA municipal del callao fue de nivel medio.
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Vil. RECOMENDACIONES

7.1. Alos lideres (Gerente o Administrador) de la DEMUNA de la municipalidad
del callao realizar constantes capacitaciones para los conciliadores para que estos
a su vez puedan tener un trabajo mas profesional, invertir en infraestructura de sus
instalaciones, hacer publicidad por medio de las redes sociales, u otros medios
sobre los procedimientos de la DEMUNA e implementar la estrategia de tecnologia

que ayuden a mejorar el servicio que brinda esta institucion.

7.2. A los conciliadores o defensores de la DEMUNA en la municipalidad del
callao solicitar entrenamientos o capacitaciones para enriquecer los conocimientos
sobre la defensa de los menores, entender que deben encontrarse altamente
capacitados para cualquier circunstancia practicando siempre la empatia,
seguridad y fiabilidad que son pilares importantes para elevar el grado de

satisfaccion de los usuarios.

7.3 A los funcionarios de la municipalidad del callao y funcionarios de altos
puestos, que deben mejorar las instalaciones de la DEMUNA de su jurisdiccion
porque es el lugar en donde los ciudadanos acuden por una solucion sobre un
problema con un menor, es por esto que la DEMUNA debe contar con la mejor
infraestructura posible, contar con las herramientas necesarias para que los
defensores puedan ejercer su trabajo sin ningun problema y en cualquier caso de
emergencia nacional la DEMUNA pueda seguir dando un servicio de calidad.

7.4  Alos defensores, Gerente y todos los trabajadores de la DEMUNA municipal
del Callao entender que cada puesto que desempeian es de alta relevancia y que
deben seguir dandole la importancia del caso, por lo que se pide que siempre estén
predispuestos en apoyar a los ciudadanos, mostrando enfoque al usuario y
capacidad alta de respuesta lo cual asegurara que la percepcion que hay de la
satisfaccion que tienen los usuarios de la DEMUNA llegue a ser positiva y

beneficiosa para los mismos.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicién conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Variables
Personal con conocimientos
. Tiempo de duracion en el

Para (Zeithaml y Bitner, | Medicion de la Capacidad de servicio

2002). Es un deber|Calidad de servicio en Respuesta Amabilidad

intangible la DEMUNA de la

producto de un proceso | Municipalidad Personal correctamente

dentro de un sistema de | Provincial del Callao, uniformados.

produccion que tiene | mediante un Limpieza y orden de las

. por cuestionario. ; instalaciones. .

Cgle'?agige finalidad ofrecer algo a Aspectos Tangibles Materiales de comunicacion. Escala Ordinal

un

tercero (citado por
Garcia,
2016, p.385).

(folletos, tripticos y flayers)

Enfoque al Usuario

Buen trato
Ambiente comodo
Satisfaccion

Satisfaccion

Ramirez (2016), cita a
Kotler (2001), para
definir como el nivel de
estado de animo de una
persona al comparar el
rendimiento de un
servicio con sus
expectativas y lo
recibido o alcanzado.

Medicion de la
Satisfaccion en la
DEMUNA de la
Municipalidad
Provincial del Callao,
mediante un
cuestionario.

Atencion personalizada
Capacidad para atender al

Empatia usuario
Paciencia
Confianza
: Cortesia
Seguridad Confidencialidad
Fiabilidad Buena predisposicion

Atencion adecuada

Escala Ordinal




MATRIZ DE CONCISTENCIA

Formulacion del problema

Objetivo

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢, Cudl es la relacion existe entre
calidad del servicio y la satisfaccion
del ciudadano de la DEMUNA en la
municipalidad provincial del Callao en
el afio 20217

Problemas especificos

¢ Cual es la relacion entre las
dimensiones Capacidad de respuesta
con Empatia, Aspectos tangibles con
Seguridad y Enfoque al usuario con
Fiabilidad de la DEMUNA en la
municipalidad provincial del Callao en
el afio 20217

¢,Cudl es el nivel de calidad de
servicio por dimensiones de la
DEMUNA en la municipalidad
Provincial del Callao en el afio 2021?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario por dimensiones de la
DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 2021?

Objetivo general

Determinar la relacion que existe
entre calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano de la
DEMUNA en la municipalidad
provincial del callao en el afio 2021

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre las
dimensiones Capacidad de
respuesta con Empatia, Aspectos
tangibles con Seguridad y Enfoque
al usuario con Fiabilidad de la
DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 2021

Determinar el nivel de calidad de
servicio por dimensiones de la
DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 2021

Evaluar el nivel de satisfaccion del
usuario por dimensiones de la
DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 2021

Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion
del ciudadano de la DEMUNA en la
municipalidad provincial del Callao en
el afio 2021

Hipotesis especificas

H1 Existe relacion significativa entre
cada una de las dimensiones
Capacidad de respuesta con Empatia,
Aspectos tangibles con Seguridad y
Enfoque al usuario con Fiabilidad de la
DEMUNA en la municipalidad
provincial del Callao en el afio 2021

H2 El nivel de calidad de servicio por
dimensiones de la DEMUNA de la
municipalidad provincial del Callao en
el afio 2021, fue alto respecto a su
promedio.

H3 El nivel de satisfaccion del usuario
por dimensiones de la DEMUNA en la
municipalidad provincial del Callao en
el afio 2021, fue alto respecto a su
promedio

Técnica
Encuesta.

Instrumentos
Cuestionarios.




Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

TIPO DE INVESTIGACION: Basica,
cuantitativo.

DISENO DE LA INVESTIGACION:
no experimental, transversal y
descriptiva correlacional, con el
siguiente diagrama:

Donde:

M - Muestra
Ox :Calidad de servicio
Qy : Satisfaccion del usuario

r : Relacién entre las variables

Poblacién

Constituida por todos los usuarios
atendidos en la

Defensoria Municipal del nifio y
adolescente

(DEMUNA) siendo 381usuarios
nuestra poblacién total, durante los
meses de abril a julio

del afio 2021.

Muestra

Constituida por 192 usuarios
atendidos durante los meses de
abril a julio

del aflo 2021.

Variables Dimensiones
Capacidad de
respuesta

VARIABLE 01:
Calidad del Aspectos Tangibles
servicio.
Enfoque al Usuario
Empatia
VARIABLE 02: |Seguridad
Satisfaccion. Fiabilidad




FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA SOBRE “CALIDAD DE SERVICIO”

INSTRUCCIONES: A continuacion, usted encontrara un conjunto de preguntas relacionada
a la Calidad de servicio, margque solo una alternativa segun considere conveniente.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde.

| 1.NUNCA | 2.CASINUNCA | 3.AVECES | 4.CASISIEMPRE | 5.SIEMPRE

CALIDAD DE SERVICIO PORCENTAJES
N2 ITEMS 1| 2| 3| 4
1 ¢ Recibe atencion personalizada al exponer su caso en la
ul DEMUNA?
0<
) |2 ('7) ¢,Considera que la respuesta por parte del personal de la DEMUNA
<D‘: I-IDJ es clara y precisa?
3 &,:) % ¢ La disposicion del personal de la DEMUNA para responder
% II-JI:J preguntas de los usuarios, es apropiada?
a N ¢ Considera que el tiempo para hacer atendido en la DEMUNA es
corto?
5 & ¢ Existe equipos e instalaciones suficientes para la atencién del
- usuario de la DEMUNA?
6 O ¢ Existe espacios ludicos (sala de juegos para nifios) en la
Z instalacion de la DEMUNA?
7 ('7) ¢ Considera informativo y atractivo visualmente el material asociado
9 con el servicio de la DEMUNA (folletos, tripticos y flayers)?
O
8 E ¢consideras que la limpieza y mantenimiento de las instalaciones de
2 la DEMUNA es adecuado?
9 ¢, Recomienda acudir al servicio de la DEMUNA para la solucion de
o un caso?
4
5
10 ) ¢ Se siente satisfecho con el servicio que brinda la DEMUNA?
>
-
<
1 L:I)J ¢éconsidera que su problema se soluciona con la intervencion de la
o DEMUNA?
O
LL
12 5 ¢Las actas de conciliacion realizadas por la DEMUNA, son
suficientes para el cobro de alimento?




ENCUESTA SOBRE “SATISFACCION DEL USUARIO”

INSTRUCCIONES: A continuacion, usted encontrara un conjunto de preguntas relacionada

a la Imagen Corporativa, marque solo una alternativa segin considere conveniente.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde.

1. NUNCA 2. CASI NUNCA \ 3. AVECES \ 4. CASI SIEMPRE \ 5. SIEMPRE
SATISFACCION DEL USUARIO PORCENTAJES
Ne ITEMS 112134
1 ¢ Es atendido con amabilidad por parte del personal de la DEMUNA?
¢, Recibe informacién respecto de cual sera el procedimiento a realizar
2 | « |paralaatencion de su caso?
'5: ¢ Considera que el personal de la DEMUNA muestra interés por la
3 % solucién de su caso?
* | ¢sus consultas son resueltas positivamente por el personal de la
4 DEMUNA?
5 ¢ Considera que la atencion de la DEMUNA es eficiente?
6 ¢ Considera que la informacion de los casos es reservada?
2 ¢ El personal de la DEMUNA demuestra conocimiento y habilidad para
7 a orientarlo?
o T )
O | ¢El personal de la DEMUNA le inspira confianza al momento de
8 g atenderlo?
¢ Considera usted que la DEMUNA se esfuerza para mantener segura
9 sus instalaciones y evitar dafios a sus usuarios?
10 ¢ El servicio que brinda la DEMUNA se caracteriza por ser oportuna?
11 2 ¢ Cuando acude a la DEMUNA por su servicio, es atendido sin dificultad?
o
-
g ¢ Tienes confianza que la DEMUNA solucionara su problema mediante la
12| = conciliacion?
¢ Considera usted que la atencion y orientaciéon de la DEMUNA es de
13 gran ayuda?




ﬁ UHIVERSIDAD Cifak VWALLESG

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION GIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del axpertn; _ ERAZD ROMAMN| STEPHAMIE %
Instiucién dande labora - UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
Especialidad C_ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPéEEAE-

Instrurmento de evaluacion: CUESTIOMNARIC
Autor [5) del mstrumenio {s); Joseph Zuhiga Y Kiomy Rojas
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5]

CRITERIOS INOICADORES 12|35 4[5
CLARIDAD Los !'lu_lns wstan mdactados con I_crr.p.lidr: aprnpiadn ¥ libre di X
ambiguedades acorde con s supebos muastralos.
Las Instrucciores y los ltems del instrumento parmitan =

recoger |6 infermacidn objetiva sobre s venable: CALIDAD
DE SERWICK) en todas sus dimensiones an indicadores
conceptualas y oparacionalas.

El instrurmenlo  demueslra  wigencia  acorde  con el x
ACTUALIDAD conacimients  cienlifico, lacnologico, inmovacitn y  legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVIGHY

Log items del inslrurmento eflejn cganicidad 16gica enlre 3
la definiciin operacanal y conceplual respacio a la warniable,

CBJETIVIDAD

ORGANLZACION e AEAnerd que permilen hacer infErencias an uncidn & las
hipGiesis, problema v abjetivas de la investigacicn
Las items del insfrumentn son suficientes en cantidad L4
SUFICIENCIA calbdad acorde con la varniable, dimensiones e indicadores
Los items del instumente son coherentes con el tipo de x

INTEMCIOMALIDAD | invasiigacién y responden a los objedivos, hipitesis y
vanable de estudio.

La intarmacidn que s recojg a trawds de los ilems del =
COMNSISTENCLA instremento, permilira analizar, describir y exphoar la
raalidad, mobve de I8 investigacidn.

Los Hems del insfrumenio expresan relaciéa con  les ¥
COHEREMNTIA indicadores de cada dimension de la varahle: CALIDAD DE

SERVICID

La relacion enfre la técnica y el instumento propuesios W

METODOLOGA responden al prophsilo de la Envesligacion, desarrcilo
tecnoliglco & innovackin.
La redaccitn dé kas ilams condwenda con b escala walorlivy x
del instrumenta.

PUNTAJE TOTAL
{Mola: Tener en cuenla gue el insrumsantc 85 valkio CUsndo =a tamna un pUmMaes minimo de 41 “Excelenta”; sin
ernbargo. un punlape menar al anferior se considera al instrumento na wilida ni aplicabls)

FERTINEMCIA

1. OFINION OE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION: 45

Lima,_31_de__ OCTUBRE_ de 2021




ﬁ UHIVERSIDAD Cifak VaLLEsm

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. DATOSE GENERALES

Apellidas y nombres del experto; _ ERAZC ROMAM
STEPHAMIE
Institecidn donde labora __UNNEREIDAD CESAR VALLEJD
Ezpacialidad _ADMINISTRACIIEIM ESTRATEGICA DE EMPRESAS__
Instrumenta de evaluacion : CUESTIOMARID

Autor (s) del Instrumento (s): Jaseph Zufiiga ¥ Klomy Rojas
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEPTAELE (3} BUENA [4) EXCELEMTE (5)

CRITERIOS | INDICADORES 12 |3 |4 |8
CLARIOAD Los !'lems asién redactados con leng uaje apropado v liore de X
| ambiguedades scomde con los sujstes mugstrales.
Las instrucciones y los lterms dal Instrurments permien x

recoger  la  informacitn  objetiva  sobre  la varable:
SATISFACION DEL USWARIO an todas sus dimansiones
an indicadores concaptuales y operacionales.
El instrumenla  demuoesira  sigencia  scorde  oan el kS
ACTUALICAD conacimienls  cientifico, lecnolbgeco, innovacidin y lepal
inherante a la vanable: SATISFACCION DEL USUARID
Los items del instumenta reflejan organicidad [6gica entre X
0aG lan fefimicidn ppermcanal y conceptual respecio a la wriable,
ANIZAGICN de manera gue permilen hacer inferencias en uncion a las
hipitesis, problema y abjelivos de la invesligacién
Los items del mstrumentc son suficientes en cantidad =
cabdad acomde con la vanable, dimensiones ¢ indicadores
Los Items del instrumentz son coherentes con el tipo de 3
INTEMCIONALIDAD | investigacién v responden a los objetivos, hipdlesis y
wanable de astudio.
La infarmacidn que sé recoja a biaves e los dems del =
COMEISTENGIA insdnanenio, permilird analizan,  descibil y oexphcar
renalidad, molive de la investigaciin.
Los Aems del insfnemenio  expresan elackin con oy x
COHEREMCIA indicadiores de cada dimeansion de s vaiable:
SATISFACCION DEL USUARKD
La relacitn antra Is técnica y &l instrumanta propuastos X
METODOLOG A responden a8l propasito de la investigacitn, desamallo
tecnokigico & innavaciin
La redaccitn de s ilams conceenda con 8 escala valorativey 4
dal iInstrumento.
PUNTAJE TOTAL
{Meie: Tener &n cuants QUE 81 NSTUManic 85 vAlKI0 CLUENED 58 fana un pInee minimo og 41 "Excalenta’; sn
embargo. un purilsps renor 8l apterior s considera al instrumenta ra waliga ni aplicabla)

IV. OPINIGN DE APLICABILIDAD
____APLICABLE

CBJETIVIDAD

SUFICIENCIA

FERTINEMCIA

PROMEDIO DE VALORACION: 47
Lirma,_31 _de__ OCTUBRE__de 2021




W URIVERSIDAD CEfAR WaLLEID

INFORME DE ORINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES
Apelidos y nombees del experle: SUASNABAR UGARTER FEDERICO ALFREDO
Inslilucitn donde kb LICY Lima Esle
Especialidad : Proyecios - Finanzas
Instrumento de aveluacien - CUESTIOMARIZ
Autor (5 del instrumenta (s): Jeseph Zufiga Y Kiomy Rojas
Il. ASPECTOS DE WALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE({3) BUENA ({4} EXCELENTE (5)

| CRITERIOS INDICADORES i[2]3]4]5
CLARIDAD Log ilems estan radactadas con lenguaje apropiado y libre X
de ambigiedades acorde con ks sujelos muéstrales.
Las instucciones y ks dems del instumerto pemmigen xX

recoger ka infarmacidn obgetiva sobre a0 wariable; caLiDaD
DE SERVICID en todas sus dimersiones en indicadones
cansepluales y aperacicnales.

QBRJETVIDAD

El instrumenio  demuesira  wigencie acorde  con o el Ed
AGTUALIDAD conocimianta  centifico. tecnoldgice, Innoveckin ¥ legel
inheranta A |6 wariabde: GALIDAD DE SERVICIO

Los ilarrs del nsdrumendo reflejan arpanicidad |bgica enfre o
la dafinicidn operacional y concaplual resgecto a la varlable.

ORGANIZACION de mamera que permilen hacer nferencas en luncidn a las
hipfiesis, problama v objetivas de la Investigacidn.
Los items del mstrements son suficientes en canfidad y x
SUFICIENCIA calidad acorde con la varable, diménsiones @ indicadores,
Los Hems del instumento son coherentes con al lpo de x

INTEMCICHALIDAD | imvestigacian v responden a los objetivos, hipiesis y
vanable de eshudio.

La nformacitn que Se ecef@ & fraves de o ilems odel X
COMNSIZTENCIA instrumenta, permilira  analizar, describe y  explicar la
realidad, modiva de b8 invesligacidn.

Lias Hems del insturments expresan relacion con las x

COHEREMCIA indicadores de cada dimensidn de la vadahble: CALIDAD DE
SERVICIO

La relacidn enfre B oncs y el nsiomenro propeeshos X
METODOLOGA responden al progdsite de la ineesligacion, desamallo
L-ecm{rjgim & Enowacian.

La redacciGn de ks ilems concuerds con b oescala X
PERTINENCIA waloraiiva del msiremente,

FUNTAJE TOTAL

(Mala: Tenes en cuenta que al inslrumeanta es valido cuando se liene un purdap minima de 41 "Excelenla”, sin
embange, un puntaje menar al anléron se considera al inslrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

Es conforme para su aplicacion__
PROMEDIC DE VALORACION:
Lima,_ 23 de_actubre_ de 2021

4




W UsivERSIDAD Cisas WaALLEsD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGAGION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experie: SUASMABAR LUGARTE FEDERICO ALFREDD
Inslilucitn donde kabora UCY LIM& ESTE
Especialidad PROYECTOS - FINANZAS
Instrumento de eveluaciin - CUESTIONARIO
Autor {5) del instrumento {5); Jeseph Zufiga Y Kiomy Rojas
Il. ASPECTOS DE WALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE {3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERICS INDICADORES 1] 21348
CLARIDAD Los flems estén redactadas con lenguaje apropado y lioe X

de HITItIﬂUEUEHZIBﬁ acarde can kas S-I.I|E1.l35 muésbrales.
Las imstrucciones y ks ilems del inSlrumeno  permilen .y

recoger b informacidn objefiva sobre la o variable
QRIETMICAD SATISFACION DEL USUARIO en lodas sus dimensionas
en indicadores concepluales y operacanales
El instrumemno  demuesira  vigencia acorde  con oo b
ACTLUALIDAD conacimianto  centifico. lecnoligico, imovackdn y  legal
inherents a la variable SATISFACCION DEL USUARIO
Los ikerms del instrumento refiejan arpancidad |6gica entre ¥
la dafinicin oparacional y conceplual rspacto a ka varlsbla
de manera que permien hacer inferencias en funcitn & ias
hiptdesis, problama y objetivos de | investgacin.
Log items del mstiements son suficienles en cantidad ¥
calidad acorde con la vadable, dimensiones & indicadores.
Los items del instrumenio son coherentes con el fipe de ¥
INTEMCICHALIDAD | invastigacian v responden a s objedivos, hipdtesis y
variable do pstudio,
La iformacitn que se reco a lravds de los ilems del »
COMSISTEMCIA | instrumenta, permilird  anslizar, describr vy axphcar s
reglidad, modiva de I3 investigacian.
Log ilems del inslumenla esgeesan  relacion oon  las i
COHEREMCIA indicadoras  de  cada dimension de  la wvariable
SATISFACCION DEL USUARIO
La mlacidn enre la téonica ¥ ol msirumenio propuestas S
METODOLOGIA | resporden &l propdsite de la inwestigacién, desamollo
tecraldgica @ mnovacian.
La redaceion de los ilems concuerda con i3 escala X
FERITREHLN valorativa dal instrumento.
| PUNTAJE TOTAL
(Mata: Tener en cuenta gque @l instrumento es wilido cuanda se tiene un purdage minimo de 41 *Exoslente”; sin
embamge, un punlaje menar al amenor se considea al irstrumenta no wilide ni aglicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

CORGANIZACION

SUFICIEMTIS

Es conforme su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Lima,_ 25 de_ aclubre de 2021

h




W UmiveERsiDan Cisas VaLloio

INFORME DE ORINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.0ATOS GENERALES
Apellidos y nombees del experte: Dr. Sodofredo [la Sihuincha
Instiluciin dande labada Universidad Cesar Vallejo
Especialidad S Adminisiradar de Emprasas
Instrumento de avaluaciin - CUESTIOMARIC
Aurtor (s dael instrumento (5): Joseph Zuniga Y Kiomy Rojas
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUENA [4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS INDICADDRES 1 2[3[4]s
CLARIDAD Los ilems estan redaciados con lenguaje apropiado y libre "
de ambigledades acorde can los sujelos muéstrales.
Las instruccicnes y ks fdems del instrumento pemrten X
ABJETIVIOAD recoger la informacian obsetiva Sobre la wariable; CALIDAD

DE SERVICIO on todas sus dimensiones en indicadores
cancepluales y aperacionales.

El instrumendo  demuesira  wigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiaro  clentifico. tecnoldgice, Innovacién vy lbegal
inheranta A |6 warisbba: CALIDAD DE SERVICID

Log ilems del nglrumento relejan argamncidad logica enfre ¥
la dafinicidn cgeracional y conceplual rsgecto a la vanablk,
de manera que permilen hacer nferencas en luncitn a las
hipétesis, problama y objetiws de |a Investgacikn.

CRGANIZACION

Les items del msfromente son suficienies en cantidad ¥ x
SUFICIENCIA calidad acorde con la varable, dirmensiones @ indicadores,

Los iterns del instumeno son coherentes con el lipo de X
INTENCIGHNALIDAD | imvestigaciin v responden a los objetivos, hipdlesis y
variable de estudio.

La informacitn que se recof a lravds de los ilems del ¥
COMSIETEMNCIA instrurmenta.  permilira  analizar, describir y explicar la
realidad, modiva da la invesligacian.

Log fems del instramenta espresan relacion con  las X

COHERENCIA indicadores de cada dimensian de la varable: CALIDAD DE
SERWICID

La relacidn enfre B bonica y ool mstrumenio propeestas =
METCDCLOG]A responden al propdsile de la insestigacion, desamallo
lecnaldgica & mnosacian.

La redaccion de ks jterms concuerds con b escala x
PERTINENCIA walorativa del nsirement o,

PUNTAJE TOTAL

(Mala. Tenes en cuanta gue al inslrumeantd e valide cuando se liene un purdap minima de 41 "Excalénla”; sin
embango, un punlaje mendr al anlenor se considera al instrumenta no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumentn redne I8 condicsdn de SUFICIENTE pera recopilar s informacidn.

PROMEDIC DE WALORACION: [E
-

-~

Lirng, 27 de oclubre dal 2021
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Dr. Godofredo llla Sihuincha
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ﬁ UmiveRsioaD Cisas Valizso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIGN CIENTIFICA
[ DATOS GENMERALES

Apellidos y nombees del experte: Dr. Sodofreda la Sihuncha
Instiluciin donde Bbada Univessidad Cesar Vallejo

Especialidad

- Adminisiradar de Empresas

Instrumenio de eveluacikin - CUESTIONARID
Aurtor {5) del instumento {5): Joseph Zufiga ¥ Kiomy Rojas
ii. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE {3}) BUENA (4)

EXCELEMNTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

FEE]

4

CLARIDAD

Los items estan radactados con lenguaje apropiado y libre

de ambigledades acorde con ks sujelos muéstrales.

QBEJETIVIDAD

Las instuccionas v s idems del inglrumento  permlen
recoger la mfgrmacidn objeliva sabre  la wvariable
SATISFACION DEL USUARIOD &n lodas sus dimensiones
en indicadores concepluales y operacanales

ACTUALIDAD

El instrumenio  demuesia vigencia  acomde con el
conocimignto  dentifico. tecnoligice, imnovacedn v legsl
inkerente a by varisble SATISFACCION DEL USUARIO

ORGANIZATION

Los ikerms del insfrumenio raflejan orgenicidad |6gica enire
la dafiniciin speracional y conceplual raspecto a la variasble
de manera que permilen hacer inferencias en funcitn & las
hipdtesis, problama y objetivos de | inwestigacidn

SUFICIEMCLA

Los items del msliomente son suficientes en canlidad y
calidad acorde con la varable, dinensiones & indicadores.

INTEMC ICNALIDAD

Les ilems del instumentn son coherentes con @l tipe oo
immstigaciin vy responden a los objelivos, hepadtasis v
wariabbe de pstudio,

COMSISTEMCA

La informacitn que Se reco@ a lravas de |os ilems del
instrumenta, permiird analizar, describr y  explicar s
realidad, mediva de la investigackin.

COHEREMCIA

Los ilems del instrumenls espresan relacion con o
indicadores  de  cada  dimensidn de  la wariable
SATISFACCION DEL USUARID

METODOLOGIA

La relacidn enfre la técnica v el msirumenio propuestos
responden al propdsitc de la investigacién, desamolle
tecnoldgica ¢ Mnovackin,

FERTIMEMCLA

La redaccidn de s ilerns concuerda con A escala
walorativa dal instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(hata: Tener en cuertn que @l instromenta es wilido coando se iene un purdage minime de 41 "Excelenta”; sin

embage, un puntaje menar al amenor se considera al instrumenta ne vilido ni aplicable)

IV. OPINIGN DE APLICABILIDAD

El instrurnenio redne a condicedn de SUFICIENTE para recopilar la informacian.

PROMEDIC DE VALORACIGN:

Lirma, 27 de octubee del 2021

|

D, Godolredo lla Shuinchs

DOMI: 10586867




Municipalidad Provincial del Callao
= Expediente: 2021-01-0000131071
BT Fechay Hora: 07/12/2021 14:38:15
- Folios: 1 Destino : GGSSC
Tupa: OTROS PROCEDIMIENTOS NO
Usuario:  JHUANCAC

“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Callao, 07 de diciembre del 2021

SOLICITAMOS: AUTORIZACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION.

DR.
PEDRO JORGE LOPEZ BARRIOS
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CALLAO

Presente. —

ATENCION: DEMUNA

Kiomy Melissa Rojas Beloglio, identificado con DNI N°® 76130321 y Joseph Joel Ziifiiga Gonzales
con DNI N°® 76201105, estudiantes de la Carrera de Administracién de la Universidad César
Vallejo, ante usted nos presentamos saludéndole cordialmente y exponiendo lo siguiente:

La finalidad del presente es para solicitarle, que usted nos otorgue permiso para realizar el trabajo
de investigacion en sus oficinas. Con el objetivo de recabar informacién para la tesis que estamos
desarrollando con la intencién de obtener nuestro Titulo Profesional en Administracion. Siendo
motivo Gnicamente con fines académicos y de investigacién.

Agradeciéndole la atencion al presente, hacemos propicia la oportunidad para expresarle las
muestras de mayor consideracion y estima.

Alentamente,

Kiomy M. Rojas Beloglio Joseph J. Zifiige Gonzales
76130321 76201105

R&\H&f Ye L‘ETSS‘A'P@ﬁs%ELQ\?o
613032

et




MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CALLAO
y Gerencia de Personal
Area de Bienestar de Personal

"Ano del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia"

Callao, 13 de Diciembre de! 2021

CARTA N°1175- 2021-MPC/GGA-GP

Sefior (a):

Kiomy Melissa Rojas Beloglio
Mz.C Lt.3 Las Mercedes 4ta etapa
San Martin de Porres

Presente.-

Asunto: Autorizacién proyecto de investigacién
Referencia: a) Expediente N°2021-01-0131071

De mi consideracion

Tengo el agrado de dirigiime a Usted, para expresarle mis més cordiales saludos e
indicarle que en atencién de la referencia (a.), donde sglicita autorizacién para realizar
vuestro frabajo de Investigacion "Calidad del Servicio y Safisfaccién del Ciudadano de
la DEMUNA de la Municipalidad Provincial del Callao afio 2021" en esta Entidad Ediil.

Al respecto, le informamos a Ud. que la Gerencia de Personal y la DEMUNA conciben su
consentimiento, permiso y autorizacion para la realizacion de la presente investigacion.
Cabe precisar que, la autorizacion no genera un vinculo laboral; asimismo, estamos
prestos a colaborar con Ud. brindando informacién general, més no detallada de la
parte contable, financiera y ofros, como lo son mostrar libros y documentos que a
nuestro criterio y politicas son confidenciales.

Estainvestigacion se ejecutara con el acompanamiento y supervisién de la Gerente Haymee
Pamela Ordozgoiti Lopez por parte de la Municipalidad Provincial del Callao, en el mes de
diciembre del presente afio o lo que dure el proceso de investigacién a partir de o fecha
de notificacion.

En tal sentido informo a usted, para su conocimiento y fines pertinentes.

e AL DEL CALLAC
Alentamente, P&O vl




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, ROJAS BELOGLIO KIOMY MELISSA, ZUNIGA GONZALES JOSEPH JOEL
estudiantes de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional
de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE,
declaramos bajo juramento que todos los datos e informacién que acompafian la Tesis
titulada: "CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CIUDADANO DE LA
DEMUNA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CALLAO ANO 2021", es de
nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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