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Resumen

Los usuarios, al igual que los colaboradores, son parte fundamental de una
entidad, mas aun en el sector publico donde los gobiernos locales buscan atender
las necesidades de la poblacién que surge como consecuencia del desarrollo
territorial. La presente investigacion se realizd con el objetivo de Determinar la
relacion existente entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis, afio 2021. La metodologia fue
cuantitativa, descriptiva, correlacional y transversal, cuya muestra censal fue de 40
usuarios a quienes se les aplicé una encuesta de 39 preguntas, cuyo instrumento
fue validado por 3 expertos que confirmaron su fiabilidad. Los resultados
evidenciaron que el 45% de los encuestados calificé la Calidad del Servicio y
Satisfaccién del Usuario, a nivel bajo. El andlisis inferencial obtuvo un Rho de 0,779
y Sig. de 0.00 por ello se acept6 la hipétesis alterna, determinandose la relacion
significativa entre las variables; concluyendo que, a mayor calidad en el servicio,
mayor es la satisfaccion. Se recomendd prestar especial atencion a las
caracteristicas en que se desarrolla el servicio en general pues influye en una
mayor aceptacion o rechazo del servicio que puede afectar el prestigio de la
entidad.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, usuario



Abstract

User, like collaborators, are a fundamental part of an entity, especially in the

public sector where local governments seek to meet the needs of the population
that arises as a result of the territorial development.
This research was carried out with the objective of Determining the relationship
between service quality and user satisfaction in the District Municipality of San Juan
de Licupis, year 2021. The methodology was quantitative, descriptive, correlational
and cross-sectional, whose census sample was of 40 users to whom a survey of 39
guestions was applied, whose instrument was validated by 3 experts who confirmed
the reliability. The results showed that 45% of those surveyed rated the Quality of
Service and User Satisfaction at a low level. The inferential analysis obtained a Rho
of 0.779 and Sig. 0.00; therefore, the alternative hypothesis was accepted,
determining the significant relationship between the variables; concluding that, the
higher quality of the service, the higher satisfaction. It was recommended to pay
special attention to the characteristics in which the service is developed in general
as this influences a greater acceptance or rejection of the service that can affect the
entity prestige.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, User.



|. INTRODUCCION

El sector publico debe hacer frente a multiples desafios que buscan atender las
necesidades que surgen como producto del desarrollo de los pueblos. Es asi que,
el Instituto Europeo de Administracién Publica (2018) sostiene que la interaccion
actual entre ciudadano — gobernante es de forma pluralizada y ya no burocratica, e
incluso jerarquica, como antes. En ese sentido, se debe tener cuidado con la forma
como se brindan los servicios en la administracién publica, pues, segun Flores
(2017), constituyen “ la primera vinculacion del ciudadano con los poderes publicos
del Estado”, de alli que, los problemas asociados a la satisfaccion que experimenta
el usuario puede generar una ruptura en la relacién ciudadano — Estado, generando
un clima de desconfianzay cierta antipatia hacia los cuadros politicos que pudieran
autoproclamarse como defensores de los intereses sociales, es alli cuando surge

la frase “no me representa”.

Se entiende que, en toda institucion publica o privada habra discrepancias con
el usuario/cliente debido a que el procedimiento de la institucidbn no siempre sera
bien visto por quien recibe la atencion, es por ello que los reclamos o quejas
existiran en el tiempo. Es asi que, a nivel internacional, de acuerdo a lo mencionado
por Castillo, Cardenas y Palomino (2019), en los municipios de Ethekwini
(Sudafrica) las principales deficiencias se dan en la capacidad de respuesta y la
facilidad del acceso a la informacion que se tiene el ciudadano. Por otro lado, en
los municipios de Paquistan, segun Dris y Cothman (2019), la principal causa de
gueja es el trato poco amable por parte de los servidores publicos; mientras que en
los gobiernos locales (municipalidades) situados en América Latina y El Caribe,
segun el informe de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos OCDE (2019), muestran una desconexion entre los ciudadanos y los
gobiernos locales, evidenciandose que solo en el afio 2017 el 75% de la poblacion
sentia desconfianza con el accionar de los gobiernos locales de sus respectivas
jurisdicciones; debiéndose principalmente a la falta de transparencia en la

informacion otorgada y el trato ofrecido a los ciudadanos.

En cuanto a PerU, La Defensoria del Pueblo durante el afio 2017 recibié 28,925

guejas, mientras que en el afio 2018 este numero se elevo a 32,445; de las cuales



el 1,6% correspondian a municipalidades provinciales (catalogadas como las
instituciones con mayor nimero de quejas); siendo las principales causales de
gueja: la vulneracién al debido proceso, incumplimiento en dar respuesta en el
plazo conforme a ley, demora y/o trato inapropiado en la atencion al ciudadano,
falencias en la atencion de reclamos y/o denuncias; entre otras. Al respecto, el
municipio provincial de San Ignacio, ubicado en la region Cajamarca, segun Olano
(2020), es un claro ejemplo de una institucion con baja calidad en el servicio
prestado al ciudadano, ello se fundamenta en que los servidores publicos otorgaban
un trato inadecuado al usuario (demoras en la atencion, trato poco amable, falta de

comunicacién oportuna, etc.) generando su insatisfaccion.

En el entorno local, se tiene a la Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis -
MDSJL, ubicada en la provincia de Chota — Region Cajamarca, donde la atencion
que se brinda al ciudadano no siempre es apropiada, esto se debe al limitado
personal con el que se cuenta; es asi que, en ocasiones los ciudadanos se ven
obligados a viajar a la ciudad de Chiclayo, donde se ubica una oficina de enlace,
para dialogar personalmente con el maximo representante de la autoridad local o
hacer llegar su documentacion para dar tramite a gestiones que consideran
necesarias para su pueblo. Es importante reconocer que, si bien existe interés por
parte de la autoridad local en prestar atencion a los ciudadanos que acuden a la
entidad, no obstante, esto puede verse impedido porque parte del personal que
tiene contacto con los usuarios no esta debidamente capacitado, por lo que pueden
ofrecer un trato poco amable y es alli donde puede llegar a generarse la
disconformidad del usuario; teniendo en cuenta que el ciudadano que acude a la
entidad lo hace por una necesidad y en muchas ocasiones puede verse algo
crispado, hecho que debe tenerse en cuenta al momento de la interaccion con el
usuario quien finalmente expresara su nivel de satisfaccidbn como producto de sus

propias expectativas y percepciones.

La presente investigacion es importante para la comunidad porque pone a su
disposicion un documento que muestra la realidad respecto al sentir de los usuarios
que acuden a las instalaciones de esta municipalidad como consecuencia de la

calidad del servicio que reciben por parte de los trabajadores municipales.



Informacion que cualquier ciudadano puede tomar como referencia para realizar
investigaciones posteriores con o sin fines académicos; que le permitan comparar
la evolucion del servicio y tomar y/o sugerir las medidas correctivas que consideren

necesarias.

La investigacion que se presenta es importante para mi profesion porque me
permite detectar debilidades en la institucion que ocasionan malestar en los
ciudadanos del distrito y, al mismo tiempo, poner los conocimientos adquiridos
como parte de mi formacion profesional a disposicion de los administrados a fin de

solucionar problemas en bienestar de los usuarios.

Por lo antes mencionado, el problema general es: ¢ Cual es la relaciéon entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021?; vy los
problemas especificos son: a) ¢Cual es la relacion entre la respuesta y la
satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021?, b) ¢ Cudl es la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 20217?, c) ¢Cual es la
relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 20217,
d) ¢ Cudl es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la MDSJL,
afo 20217 y e) ¢, Cual es la relacion entre los tangibles y la satisfaccion del usuario
en la MDSJL, afio 20217

La justificacion del estudio esta conformada por: a) Justificacion Tedrica: porque
esta orientada a recabar informacién relacionada a las caracteristicas del servicio
gue recibe el ciudadano de dicha comuna en el afio 2021, de modo que se logre
determinar su satisfaccion con los servicios recibidos. b) Justificacion Practica: ya
gue intenta precisar la relacion de la calidad del servicio con la satisfacciéon del
usuario que frecuenta esta municipalidad; y proporcionar a la autoridad maxima de
la entidad informacion respecto a la accesibilidad de los funcionarios ediles y como
esto repercute en la satisfaccion de los ciudadanos. De igual forma el estudio
servira como antecedente para futuros investigadores que deseen indagar sobre
las mismas variables, pero en un espacio temporal distinto. c) Justificacion
Metodolégica: porque busca generar un nuevo instrumento cuyos resultados

podran ser contrastados con estudios previos de similares caracteristicas a fin de
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identificar la relaciébn entre las variables del estudio desde diversas Opticas

metodoldgicas, para plantear futuras conclusiones y recomendaciones.

El objetivo general es: Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021.; y los objetivos
especificos a) Determinar la relacion entre la respuesta y la satisfaccion del usuario
en la MDSJL; b) Determinar la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del
usuario en la MDSJL, afio 2021; c) Determinar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021; d) Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021 y e) Determinar la

relacion entre los tangibles y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021.

La hipotesis general es: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario en la MDSJL, afio 2021. Y las hipétesis
especificas planteadas son: a) Existe relacion directa y significativa entre la
respuesta y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021; b) Existe relacion
directa y significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en la MDSJL,
afno 2021, c) Existe relacién directa y significativa entre la seguridad y la satisfacciéon
del usuario en la MDSJL, afio 2021; d) Existe relacion directa y significativa entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en la MDSJL, afio 2021 y e) Existe relacion
directa y significativa entre los tangibles y la satisfaccion del usuario en la MDSJL,
ano 2021.
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. MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes internacionales investigados, se encontré el
estudio de Mero, Zambrano y Bravo (2021), quienes estudiaron la satisfacciéon del
usuario y calidad del servicio prestado por los trabajadores en un puesto de salud.
La investigacion fue cuantitativa, descriptiva y transversal, la misma que cont6 con
una muestra de 318 trabajadores. Los resultados evidenciaron que 80% de las
guejas se debia al tiempo que esperaban los usuarios antes de ser atendidos. Los
autores concluyeron en que existia deficiencia en la atencion del personal de primer
contacto, en ese sentido recomendd capacitarlos y evaluar su desempefio con

regularidad.

Gancino (2020), estudio la relacion entre la calidad del servicio prestado y
satisfaccion del ciudadano en una entidad publica. El estudio fue cuantitativo,
descriptivo, correlacional y transversal cuya muestra estuvo constituida por 379
personas. Se aplicé la correlacion de Pearson, cuya correlacion fue 0.705 y
significancia de 0.00. Ademas, los resultados evidenciaron que el 64.11% refirid
gue la entidad no cumple sus expectativas, ya que consideraron que la atencién no
fue apropiada en rapidez y cortesia. La recomendacion fue, que la administracion
preste atencion a las quejas constantes respecto a la calidad de la atencién y tome

acciones a fin de mejorarla.

Moreira et al (2020). Presentaron un estudio que evaluoé la calidad del servicio
prestado en una empresa de taxi. La investigacion planteada fue cuantitativa y
descriptiva que contd con una poblacién de 378 clientes. Por medio del método
SERVQUAL se determind que el servicio no cubria las expectativas del cliente, es
ese sentido, los autores sugirieron implementar acciones a fin de dar solucion a los

problemas detectados.

Lopez (2018), en su estudio determing la relaciéon de la calidad del servicio con
la satisfaccion del comensal en un restaurante. El estudio fue mixto (cualitativo —
cuantitativo) y descriptivo, cuya muestra estuvo conformada por 365 personas. El

resultado del Rho de spearman determind una correlacion positiva (r= 0,697 y Sig
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= 0.00); el estudio evidencié que el 49% de los clientes no estuvieron conformes
con los trabajadores que los atendan debido a que consideraban que no eran muy
educados y su apariencia no demostraba pulcritud. Por lo antes expuesto, el autor
recomendo la capacitacion del personal y un monitoreo constante por parte de los
jefes inmediatos de cada area con la intencibn de mejorar los resultados

inicialmente encontrados.

Arrieta (2018), estudid la calidad del servicio post venta y la satisfaccion del
asegurado en una empresa de seguros. El estudio fue mixto (cuantitativo y
cualitativo), descriptivo; que cont6 con una muestra de 62 personas. Los resultados,
luego de aplicado el método SERVQUAL, fueron que 87% de la muestra no se
mostré conforme con el servicio recibido por parte del personal de la empresa. En
vista de ello, el autor recomendo capacitar al personal en habilidades blandas, de

modo que mejore su nivel de interaccién con el cliente.

En cuanto a los antecedentes nacionales investigados se encontro el estudio de
Guillermo (2018), quien abordo la relacion de la calidad del servicio y satisfaccion
del ciudadano que acudia a una municipalidad. Estudio cuantitativo, descriptivo,
correlacional, transversal y no experimental que contd con una muestra de 120
personas. El resultado del Rho de spearman determino una correlacion positiva (r=
0,771y Sig = 0.00), concluyendo que existia una relacion directa entre las variables
estudiadas; por ello se recomendd tomar acciones a fin de disminuir las brechas

existentes en el servicio que se presta a los usuarios.

Gonzales (2017), desarroll6 un estudio que pretendié encontrar la relacion entre
la calidad del servicio prestado por los trabajadores municipales y la satisfaccion
del ciudadano. El estudio fue cuantitativo, descriptivo, correlacional de disefio no
experimental, cuya muestra fue de 375 elementos. El resultado del Rho de
spearman determind una correlacion positiva moderada entre las variables
estudiadas (Rho= 0,550; Sig =0.00), concluyendo que el 87% de los usuarios se
mostraron conformes con el servicio otorgado en la municipalidad, en ese sentido,
se concluy6 que el personal si brindaba un buen servicio; por ello el autor

recomend6 mantener con la misma practica e incluso seguir mejorando la calidad
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de la atencién proporcionada por los trabajadores de la institucién a fin de alcanzar

la excelencia.

Lostaunau (2018), llevé a cabo un estudio relacionado a la calidad del servicio
en una entidad de salud del estado y la satisfaccidbn que experimentaban los
usuarios. La investigacion cuantitativa, descriptiva, correlacional, no experimental y
transversal, presentd una muestra de 93 personas. El resultado evidencio la
existencia de la relacion entre las variables del estudio (Rho de 0.579 y sig. de
0.00), ademas concluy6 que, si bien existian falencias en el proceso de atencion,
al menos el 47.3% se mostré conforme con la calidad de atencién que se ofrecia;
por ello el autor recomendo que se evalle y capacite periodicamente al personal a

fin de garantizar mejoras en el servicio.

Martinez (2018), realiz6 un estudio sobre la calidad del servicio y la satisfaccion
del ciudadano en la municipalidad. El estudio fue cuantitativo, descriptivo y
correlacional conté con una muestra de 78 personas. El resultado del estadistico
aplicado, determind una correlacion positiva alta entre las variables estudiadas
(Rho= 0,654 y Sig =0.00); evidenciandose ademas que, el 46% de los usuarios se
mostraron conformes con la calidad del servicio calificandola como buena y un
17.8% la califico como mala. Por lo antes mencionado el autor recomendo a la
maxima autoridad local y regional modernizar los equipos utilizados en la
municipalidad de manera periddica, ademas de regular mejor y verificar el precio
justo de las tarifas que pagan los usuarios por los distintos servicios municipales; y
gue se evalle cada cierto tiempo al personal de la municipalidad con el objetivo de
detectar y corregir falencias que pudieran existir respecto al trato del personal para

con los ciudadanos.

Maturrano (2019), en su estudio abordd la calidad del servicio y satisfaccion del
usuario. El estudio fue cuantitativo, correlacional, experimental y no transversal,
cuya muestra la conformaron 217 personas El resultado del Rho de spearman
determind una correlacion significativa entre las variables (Rho= 0,866 y Sig =0.00).
Ademds, se encontré que, los encuestados respondieron que casi siempre el

servicio: se percibia fiabilidad (54%), demostraba seguridad (43%), se percibia
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empatia (43%); se cumplia con las expectativas del cliente (40%) y se atendian sus
guejas (50%). El autor concluy6 que, si bien no existia una amplia disconformidad
con el servicio en general, sin embargo, recomendsd la puesta en marcha de
encuestas periddicas que contribuyan a detectar las posibles deficiencias y futuros
planes de accion a fin de lograr mejoras en el servicio e incremento de la

satisfaccion con el servicio.

CALIDAD DEL SERVICIO

En cuanto a las bases teodricas, encontramos a Torres (2018), quien sostiene
gue la calidad es una connotacién subjetiva, que las personas entienden como las
propiedades que le pertenecen a un producto o servicio. En ese sentido, refiere que
la calidad puede analizarse desde 2 épticas: a) Calidad centrandose en un servicio:
la cual centra su atencion en la diferencia de los atributos entre un servicio y otros.
b) calidad desde la perspectiva del usuario: la cual se mide en base al nivel de
satisfaccion que el servicio otorga al cliente (su necesidad vs lo espera recibir).
Concluyendo que, la calidad de un servicio sera catalogada como buena o mal en
la medida que se diferencie de sus similares y responda a preferencias del usuario

gue recibe el servicio.

En cuanto a la Calidad del servicio, Bustamante (2020), la define como el nivel
de asertividad que tiene los componentes del servicio para con las necesidades y
expectativas de un determinado grupo de clientes. Mientras que, para Aguilar,
citado por Moyado (2011), se trata de un atributo que el cliente o usuario otorga al
servicio que recibe y lo califica en la medida que este satisface sus expectativas y,
por ende, sus necesidades.

Ramya (2019) sostiene que, para el caso del servicio, el cliente evalla la calidad
de este luego de recibirlo y lo califica en funciéon de ello. Al respecto, Dal B6,
Sperandio y De Toni (2018), opinan que brindar un servicio de calidad es importante
porque contribuye a la retencién de los clientes, siendo ellos mismos quienes
generan el marketing boca a boca, lo cual resulta menos costoso para el prestador

del servicio. De otro lado, Kotler y Armstrong, citados por Castellanos, Pefa y
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Suarez (2019), refieren que la calidad no significa que carece de defectos (100%
perfecto), sino que esta calificada en funcion de los atributos propios del servicio y

el grado de satisfaccion que brinda al usuario.

Por su parte, Tigani (2016), sostiene que la percepcion del cliente respecto a la
calidad de la atencion esta relacionada al tipo de rubro de negocio y también a la
cultura del receptor del servicio, siendo importante caracteristicas como:
ambientacion del espacio de atencion, asi como la vestimenta, tipo de trato y el
nivel de conocimiento del personal son importantes para el cliente, conllevando a
la aceptacién o rechazo del servicio. Por otro lado, para Mohammad y Ahghar
(2018), incrementar la calidad del servicio prestado es un reto arduo que requiere
del compromiso de todos los involucrados pues ello afecta el nivel de satisfaccion
gue tenga el cliente.

Mangini et al, citado por Saueressig, Larentis y Giacomello (2021), sostienen
gue, la calidad del servicio es multidimensional y su evaluacion se hace bastante
compleja para quien recibe el servicio debido a que involucra apreciaciéon personal
del cliente, que no siempre sera una opinion objetiva; no obstante, Gil (2020)
sostiene que la calidad es importante porque busca la satisfacciéon del usuario
atiendo sus necesidades con los estandares mas altos posible. En ese sentido,
Policani y Freitas (2017) refieren que el cliente tendra una mejor percepcion del
servicio mientras mayor participacion tenga en el desarrollo del mismo; es por ello
que, Arenal (2019), reconoce que la calidad del servicio conlleva a la competitividad
de la institucion por ello se enfoca en 2 objetivos fundamentales: la satisfaccion del
personal que labora en la empresa (interna) y la satisfacciéon de los clientes

(externa).

Martin, citado por Sanchez y Sanchez (2017), refiere que la calidad del servicio
impacta en la satisfaccion de quien lo recibe, asi como en su lealtad e intencion de
compra y/o contratacion; es asi que, ello conlleva a la construccion de buenas
relaciones con los clientes y potenciales clientes, de modo que se asegura la
recompra y el incremento de la cuota de mercado, en tal sentido, Silva-Trevifio et

al (2021) refiere que la calidad del servicio constituye para la institucion y/o empresa
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una ventaja competitiva; que, segun Fontano et al (2020), requiere de inversion la
cual puede ser costosa pero los beneficios obtenidos para la empresa pueden ser

mucho mayores.

Los fundamentos para la calidad del servicio, segun Alcalde (2020), son: a)
orientacion al usuario, porque el servicio esta disefiado para atender a la persona
gue acuerde a la entidad y cubrir sus necesidades; b) compromiso con la institucion,
ello significa que los colaboradores deben sentirse 100% identificados con la
compafiia, con el objetivo de trasladar correctamente el mensaje al usuario y
asegurandose de brindar siempre el mejor servicio; c) prevencion, que se traduce
como la minimizacion de errores en la prestacion del servicio; d) medicion,
calibracion y trazabilidad: consiste en hacer las cosas conforme a los planificado y
hacerlas bien ; e) aseguramiento de la calidad: significa accionar y verificar que el
servicio ofrecido cumpla los requerimientos de calidad solicitado y d) mejora

continua: que significa continuar mejorando en lo que ya se es bueno.

Respecto a las caracteristicas de la calidad del servicio, segun Arenal (2019) ,
estas son: a) intangibilidad, que no puede ser apreciado por los sentidos; b)
inseparabilidad, porque el servicio puede tener un lugar en tanto se consume en su
totalidad; c) heterogeneidad, porque las caracteristicas del servicio varian de
acuerdo al prestador y d) perecedero, porque no es posible su almacenamiento.
Respecto a los beneficios de la calidad en el servicio y/o atencion, Equipo Vértice
(2008) sostiene gue estos son: a) reduccion del porcentaje de insatisfaccion en los
usuarios, b) marketing boca a boca positivo por parte de un 50 a 70% de los clientes

satisfechos y c) incremento de la lealtad del usuario.

Respecto a la medida de la Calidad del servicio, seguin Sanchez (2018), esta se
puede medir mediante: a) indicadores cuantitativos, como: tiempo de espera y
entrega; cantidad de retrasos, visitas y llamadas; nivel de cumplimiento de
contratos, entre otros. b) indicadores cualitativos: expectativas, percepciones, etc.
y ¢) indicadores inherentes al servicio: procedimiento del servicio, sistemas

utilizados, complementos, etc.
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En cuanto a los factores que influencian en la calidad del servicio, segun Alcalde
(2020), se encuentran: a) colaboradores; las personas que laboran dentro de la
institucion siempre seran importantes porque hacen que la entidad exista y son
quienes la representan ante los usuarios, por ello es importante que el personal se
sienta cdmodo dentro de la empresa y se identifique con la institucién de modo que
se preste una buena atencion a los usuarios y si hubiesen conflictos, estos se
resuelvan de la mejor manera; b) tecnologia; las nuevas maquinas y equipos que
salen al mercado contribuyen a mejorar la calidad del servicio prestado (lo vuelven
mas eficiente), por ello es importante que la entidad cuente con ellos a fin de
mejorar el servicio prestado y c) factor comercial; las relaciones entre empresa-
cliente, empresa — proveedor y empresa-empresa son importantes porque amplian

la cartera de contactos y potenciales clientes o aliados en beneficio de la compaiiia.

En referencia a las dificultades de la calidad del servicio, SAnchez (2018), cita 4
casos: a) porque el cliente califica o juzga el servicio en su totalidad y no desagrega
todos los eslabones (elementos) que lo conforman; en ese sentido, centra su
andlisis critico en el servicio en general y si encuentra un defecto juzgara también
el conjunto. b) El riesgo de disconformidad con el servicio incrementa cuando este
presenta mayor namero de elementos, es asi que, ante la minima falla en
cualquiera de los componentes surgira malestar en el receptor del servicio y si fallan
2 0 més elementos, el rechazo e insatisfaccion del usuario ser4 mayor. c) El servicio
prestado no puede ser sometido a un control de calidad posterior; en ese sentido
solo se puede prever mas no subsanar. d) el servicio catalogado como defectuoso
no puede ser cambiado y reparado; por ello la recomendacion de que el prestador
se asegure de hacerlo bien “a la primera” pues un mal servicio no puede ser
cambiado por uno bueno, pero los clientes si pueden cambiar un proveedor por otro

siempre que garantice el servicio bueno.

Al respecto, Reyes (2019) refiere que la calidad del servicio est4 asociada al tipo
de atencion que recibe el usuario, al respecto, el autor sugiere: a) mantener la
comunicacién con el usuario en todo momento, lo mas sencilla posible de modo

gue no se generen malos entendidos en el mensaje. b) Utilizar un lenguaje sencillo,
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gue vaya acorde con el tipo de usuario que se atiende. c) La atencion debe ser
rapida y precisa. d) El tono de voz del personal asignado para prestar la atencion,
debe ser dindmica, fuerte y clara. e) De preferencia se sugiere que el colaborador
tome tona de los puntos importantes que le informa el usuario. f) Prestar especial
atencién a lo mencionado por el usuario y responder con precision y cordialidad. g)
Es recomendable que el personal hable lo necesario y con claridad, a fin de no
generar malos entendidos; del mismo modo es importante aclarar las dudas que

pueda tener el usuario.

Dimensiones para esta variable, citadas por Roman y Chica (2017), son: a)
confiabilidad, consiste en ofrecer un servicio con el mayor nivel de exactitud. b)
respuesta, consiste en otorgar un servicio puntual, de acuerdo a lo acordado entre
las partes. c) seguridad, es el nivel de conocimiento y trato que otorga el personal
y que transmite seguridad en el receptor del servicio. d) empatia, es la
predisposicion a brindar un trato cordial al cliente y e) tangibles: son los bienes

materiales que permiten otorgar el servicio.

SATISFACCION DEL USUARIO

Respecto a la variable Satisfaccion del usuario, para Oliver, citado por
Bengtsson, Hertzberg y Rask (2020), la define como el grado de placer o
conformidad que siente el cliente por el servicio recibido; mientras que para Lukman
et al (2021), es el resultado del servicio recibido y las expectativas del mismo. Para
Alet i Vilaginés, citado por Calvo-Pérez y Landa-Reto (2019), es la valoracion que
el cliente asigna a la calidad que percibe en un determinado servicio. Mientras que,
para Pérez- Canto et al (2019), se trata de la capacidad que tiene un servicio para
generar una experiencia positiva en el usuario. Por su parte, Alvarez y Rivera
(2019), la definen como el nivel de complacencia que siente la persona que recibe
la atencion en la medida que se haya logrado atender todos sus requerimientos; y,
Hoffman y Baterson, citados por Mejias, Godoy y Pifia (2018), la conceptualizan
como el resultado de las percepciones y expectativas, vinculadas con los beneficios

gue generan a las personas que reciben el servicio.
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Por su parte, la Asociacion Espafiola para la Calidad (2003) refiere que la
satisfaccion que experimenta quien recibe el servicio, esta en funcion de sus
expectativas, resultados del servicio y experiencias pasadas. De igual forma, Mejias
y Manrique, citados por Aliaga y Alcas (2020), sostienen que la satisfaccion del
cliente surge como resultado del analisis que realiza el usuario que recibe el
servicio, y que guarda relacién con la expectativa de quien lo recibe. En la misma
linea, Quispe y Ayaviri, citados por Rica (2020), manifiestan que la satisfaccion es
el reflejo del juicio que el usuario realiza luego de recibir el servicio y compararlo
con sus expectativas; es por ello que, si cubre sus expectativas entonces se dara
por satisfecho y/o encantado, de lo contrario hara notar su insatisfaccion. De alli
gue, para Tigani (2006), debe tenerse en cuenta que el 96% de los clientes que no
qguedan satisfechos con los servicios se van y dificilmente regresan pues se tienen
en mente un mal concepto de la compafia o institucion que no dio lo que se
esperaba. Ademas, agrega que un cliente insatisfecho hace marketing boca a boca
a un minimo de 9 personas de su entorno inmediato lo cual podria ser perjudicial

para la empresa en el tiempo.

Es por ello que, Mateos (2019) sostiene que la actitud que demuestra el personal
gue labora en la empresa es fundamental, primero porque son la carta de
presentacion de la institucion y segundo, porque ello ocasionara que los clientes
hablen bien o mal de ellos, conllevando a que se tenga mayor o menor numero de
clientes. De alli que, para Kotler y Keller, citado por Rogel (2018), la importancia de
la satisfaccion radica en que el cliente: a) se sienta complacido y retorne; b) haga
un buen marketing boca a boca en favor de la empresa y/o entidad y c) deje de lado
a la competencia. Por su parte, Zeithaml, citado Troncos et al (2016), manifiesta
gue la satisfaccion del cliente esta en funcién al tipo de servicio que recibe y en una
ocasion en particular. De igual forma refiere que esta puede verse amenazada por
multiples factores, como el precio, particularidades del servicio, asi como la

percepcion del servicio y la calidad del mismo.

Segun Millones (2009), lograr la satisfaccién en los usuarios es beneficioso
porque: a) asegura la recompra. b) genera un marketing boca a boca positivo y c)

asegura la lealtad del cliente EI mismo autor afirma que, los elementos que
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conforman la satisfaccién son: a) rendimiento percibido: valor que una persona
(cliente o usuario) afirma recibir con la prestacion del servicio. b) Expectativas: lo
gue una persona espera recibir con el servicio contratado. y, ¢) Los niveles de
satisfaccion: que tienen lugar luego que el usuario recibe el servicio y se clasifica

en insatisfaccién, satisfacciéon y complacencia.

Para Garmendia-Mora (2019), la satisfaccion en un cliente puede originar lealtad,
ello estara en funcién a cémo se llegue al usuario y la aplicacion de técnica
apropiadas para la deteccién oportuna de las falencias en el servicio, en ese
sentido, el autor hace una marcada diferenciacion de los conceptos de percepcion
y satisfaccion; precisando que el primero hace referencia a las esperanzas que
tiene el usuario respecto a un servicio en particular, mientras que la satisfaccion
enfoca su atencién en como se sintié el usuario luego de recibido el servicio;
incidiendo en la necesidad de conocer (por opinién del mismo cliente) qué es lo que
espera del servicio para considerarse satisfecho. Al respecto, Kotler y Armstrong
(2013), afirman que la complacencia con el servicio se ve influenciada por el
cumplimiento (total o parcial) de las promesas ofrecidas al usuario por parte de las
empresas. En ese sentido, si el usuario recibe lo prometido y satisface sus
necesidades y expectativas, podremos decir esta Satisfecho; si no las satisface
podremos afirmar que esta insatisfecho; pero si el servicio recibido supera sus

expectativas entonces hablaremos de un cliente muy satisfecho.

Por otro lado, Mateos (2019) cita los elementos que, desde su punto de vista,
conllevan a la satisfaccion del usuario/cliente: a) Cortesia y amabilidad que
demuestran los trabajadores en su trato al cliente, b) tiempo adecuado para la
atencion personalizada de los clientes, c) eficacia y disponibilidad de la empresa al

solucionar conflictos y d) rapidez en la prestacion del servicio.

Dutka (2003) afirma que las empresas investigan la satisfaccion por los
siguientes objetivos: a) detectar los rasgos que ocasiona la satisfaccion en el
cliente. b) Analizar el desempefio de la compafia en su conjunto y evaluar a sus
principales competidores. c) Establecer las medidas a tomar a fin de corregir errores

y determinar prioridades. d) Llevar el control de los avances. Al respecto, el mismo

21



autor sostiene que alcanzar los objetivos antes mencionado contribuird a disminuir

todo tipo de comentarios negativos de los usuarios.

Por su parte Bruni (2017) sostiene que la medicion de la satisfaccion del usuario
es importante porque permite: a) comprobar si el servicio realmente atiende las
necesidades del cliente (todas o parte de ellas). b) tener evidencias suficientes
para determinar objetivamente si el servicio es el esperado por el cliente. ¢)
direccionar mejor la cultura institucional interna al servicio del usuario, a fin de lograr
que el usuario reciba una experiencia agradable. d) motivar al personal a esforzarse
en bien de la empresa y del cliente, recordandole la importancia de su rol dentro de

la empresa y de su trabajo.

La Asociacion Espafiola de la Calidad (2003), menciona que la Satisfaccion que
experimenta una persona con un servicio, se puede medir utilizando los siguientes
métodos: a) Por iniciativa del usuario: que consiste en la atencion oportuna de
guejas y solucion de conflictos, en ese sentido, se tomara el nivel de quejas
recibidas para evaluar la satisfaccion de los usuarios. b) Por iniciativa de la
institucion /empresa: que consiste en la evaluacion de la satisfaccion del usuario a
través de métodos dirigidos, como: encuestas (fisicas, virtuales, verbales), sistemas
audiovisuales, etc. Ademas, se debe tomar en consideracion que los métodos a
utilizar estan en funcién al nivel de complejidad, costo del personal, medios técnicos
a utilizar, tiempo en la obtencién de resultados y fiabilidad de los resultados

obtenidos por cada método.

Las dimensiones asignadas para esta variable segin Troncos, Maldonado y
Ortega (2020), son a) las expectativas del cliente, definida como las esperanzas
que tiene el cliente respecto a determinado servicio; b) conformidad del cliente, es
el grado en que el servicio logra cumplir las expectativas del cliente; c) valor

percibido, es el mérito que el cliente asigna a un servicio.
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METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Para Tam et al (2008), la investigacion de tipo basica se enfoca en mejorar el
grado de conocimiento, en ese sentido, genera conocimiento teérico del tema
abordado sin su aplicacién préactica, y Kumar (2019) refiere que la investigacion
de nivel correlacional busca establecer el nivel de asociatividad o relacion entre

los fendmenos que son estudiados.

En relacion al disefio, el estudio es no experimental, y segun Hernandez
(2014), este disefio es aquel que se realiza sin tener alterar el comportamiento
normal de las variables que son objeto de evaluacién, limitAndose a su analisis

en el entorno natural.

3.2 Variables y operacionalizaciéon

Variable: Calidad de Servicio

Bustamante (2020) la define la como el nivel de asertividad que tiene las
particularidades del servicio para con lo que el cliente necesita y espera
(expectativas).

Sus dimensiones son: a) confiabilidad, b) respuesta, c) seguridad, d) empatia y

e) tangibles.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

La Asociacion Espafiola para la Calidad (2003) menciona que la satisfaccion que
experimenta quien recibe el servicio, esta en funciébn de sus expectativas,
resultados del servicio y experiencias pasadas.

Sus dimensiones son: expectativas del cliente, conformidad del cliente, y c) valor

percibido.

23



3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Hernandez (2014) define la poblacion como el grupo de componentes con
caracteristicas similares. En el presente estudio la poblacion la conforman los
usuarios del distrito de San Juan de Licupis que acuden a la Municipalidad
para realizar gestiones diversas, los cuales son 40 personas. Debido al
reducido numero de la poblacidn, se opté por realizar una investigacion
censal, la cual consiste en que se trabaje con la totalidad de la poblacion, por

ello fue aplicada ninguna técnica para el muestreo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Kumar (2006), las técnicas e instrumentos permiten la recopilacion de
informacion a los sujetos participantes en la investigacién por medio de la
aplicacion de técnicas como encuestas, entrevistas, anadlisis de
documentacion, entre otros, e instrumentos de tipo: cuestionarios impresos u

online, entre otros.

En esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta que fue dirigida a
usuarios que acudian a las instalaciones de la municipalidad a fin de conocer
su satisfaccion con el servicio recibido por parte de los colaboradores de la
entidad. La encuesta presentd como instrumento el cuestionario, el mismo que
utilizé la escala de Likert con las opciones: Totalmente de satisfecho (5),
Satisfecho (4), Ni satisfecho ni insatisfecho (3), Insatisfecho (2) y Totalmente

insatisfecho (1).

En cuanto a la variable Calidad de Servicio, el instrumento consté de 20
preguntas y para la variable Satisfaccion del usuario, de 19 preguntas. Ambos

cuestionarios fueron validados por 3 expertos.

Validez
Los instrumentos empleados para este estudio fueron validados por 3
expertos que contaban con grado de magister, todos consideraron que los

instrumentos eran aplicables.

24



a) Para Calidad del Servicio, el instrumento fue validado por los

profesionales cuyos nombres se cita a continuacion:

Tabla 1
Validadores del instrumento — Variable Calidad del Servicio

N° Nombre del validador Condicion Resultado

01 Mg. César Robin Vilcapoma Pérez  Estadista y metoddlogo Aplicable
02 Mg. Pablo Luis Tavara Bellido Tematico Aplicable
03 Mg. Patty Jackeline Flores Huaman Metoddloga y Tematica Aplicable

b) Respecto a la Satisfaccion del Usuario, el instrumento fue validado por

siguientes profesionales:

Tabla 2
Validadlores del instrumento — Variable Satisfaccion del Usuario

N° Nombre del validador Condicion Resultado

01 Mg. César Robin Vilcapoma Pérez  Estadista y metoddlogo Aplicable
02 Mg. Pablo Luis Tavara Bellido Tematico Aplicable
03 Mg. Patty Jackeline Flores Huaman Metoddloga y Tematica Aplicable

Confiabilidad
Se aplico Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad del instrumento,

con el cual al aplicar la prueba piloto se obtuvieron los siguientes resultados:

a) Variable Calidad del servicio, obtuvo una confiabilidad del 0.983,

contando con un total de 20 preguntas.

Tabla 3
Estadisticos de Fiabilidad — Variable Calidad del Servicio
Alfa de M de
Cranbach elementos
883 20
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b) Variable Satisfaccion del usuario, obtuvo una confiabilidad de cuyo

resultado fue 0.984, con un total de 19 preguntas.

Tabla 4
Estadisticos de Fiabilidad — Variable Satisfaccion del Usuario
Alfa de M de
Cronkbach elementos
Had 149

3.5 Procedimientos

Para dar inicio a la recoleccion de datos en la municipalidad; primero se
solicitd permiso a la maxima autoridad de la entidad y luego se procedié con
la aplicacién fisica (impresa) del cuestionario pues los pobladores que
formaron parte de la muestra tenian de acceso limitado a internet y muchos
desconocian del uso de redes, lo cual no permitio la aplicacién del cuestionario

online.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de aplicado el cuestionario, se realiz6 el andlisis descriptivo para lo
cual se hizo uso del SPSS que permitié elaborar las tablas y figuras a fin de
mostrar con claridad los resultados obtenidos. De igual forma se aplicé el Rho
de Spearman con | objetivo de conocer el nivel de relacion de las variables

para su posterior contrastacion con las hipotesis planteadas inicialmente.

3.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se aplicaron fueron: a) consentimiento informado,
pues los usuarios seran informados respecto al objetivo de la investigacion a
fin de que puedan decidir su libre participacion y b) Confidencialidad; debido
a que la identidad de los usuarios no sera revelada.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andélisis descriptivo
En la tabla 5 y figura 1, se visualiza que el nimero de hombres que
colaboraron con el estudio fueron 22 los cuales representaron el 55%, en
tanto que, el niamero del total de mujeres fue de 18, que representan el
45%. Se puede notar una marcada diferencia entre las personas que

colaboraron con la investigacion.

Tabla 5
Sexo de los usuarios que acuden a la Municipalidad Distrital de San Juan
de Licupis.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUJER 18 45,0 45,0 45,0
HOMBRE 22 55,0 55,0 100,0
TOTAL 40 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio

Figural
Sexo de los usuarios que acuden a la Municipalidad Distrital de San Juan

de Licupis.

Sexo del encuestado

.
o

Porcentaje
]

12
=1

Mujer Hombre

Sexo del encuestado

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio
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De igual forma, en la tabla 6 y figura 2, se observa que el 20% de los

encuestados no tiene estudios, mientras que el 2.5 % tienes estudios de

nivel inicial, 30% primaria, 27.5% secundaria y 20% superior.

Tabla 6

Grado de instruccion de los usuarios que acuden a la Municipalidad

Distrital de San Juan de Licupis

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
SIN ESTUDIOS 8 20,0 20,0 20,0
INICIAL 1 2,5 2,5 225
PRIMARIA 12 30,0 30,0 52,5
SECUNDARIA 11 275 275 80,0
SUPERIOR 8 20,0 20,0 100,0
TOTAL 40 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio

Figura 2

Grado de instruccion de los usuarios que acuden a la Municipalidad

Distrital de San Juan de Licupis.

Grado de instruccion del encuestado
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(=]

Porcentaje

T T T
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Grado de instruccion del encuestado

Superior

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio
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Respecto a la tabla 7 y figura 3, se observa que el 45% considera que la
calidad es baja, para el 30% la calidad es media y para el 25% la calidad
es alta. Se puede notar que la calidad es baja para un mayor nimero de
encuestados

Tabla 7
Evaluacion de la calidad del Servicio segun los usuarios que acuden a
la Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
CALIDAD BAJA 18 45,0 45,0 45,0
CALIDAD MEDIA 12 30,0 30,0 75,0
CALIDAD ALTA 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio

Figura 3
Evaluacion de la calidad del Servicio segun los usuarios que acuden a la
Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis.

CATEGORIAS PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Porcentaje

CALIDAD BAJA CALIDAD MEDIA CALIDAD ALTA

CATEGORIAS PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL
SERVICIO

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio
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En relacion a la tabla 8 y figura 4, se observa que el 50% de los
encuestados presenta satisfaccion baja, el 20% tiene satisfaccion media
y 30 % satisfacciéon alta. Se puede apreciar un mayor porcentaje de

usuarios que presentan satisfaccion baja.

Tabla 8

Evaluacion de la satisfaccion segun los usuarios que acuden a la
Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SATISFACCION BAJA 20 50,0 50,0 50,0
SATISFACCION MEDIA 8 20,0 20,0 70,0
SATISFACCION ALTA 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio.

Figura 4
Evaluacion de la satisfaccion segun los usuarios que acuden a la

Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis.

CATEGORIAS PARA LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Porcentaje

SATISFACCION BAJA  SATISFACCION MEDIA  SATISFACCION ALTA

CATEGORIAS PARA LA VARIABLE SATISFACCION DEL
USUARIO

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio
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4.2. Andlisis inferencial

Hipotesis general

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021

Tabla 9

Correlacion de las variables Calidad del Servicio y Satisfaccion del

usuario
Calidad del  Satisfaccion
Servicio del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 7797
Calidad del
o Sig. (bilateral) . ,000
Servicio
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de correlacion 7797 1,000
Satisfaccion
Sig. (bilateral) ,000
del usuario
40 40

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado que se muestra en la tabla 9 demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre las variables Calidad del servicio y
Satisfaccion del usuario, por ello se acepta la hipétesis alterna y rechaza

la hipbtesis nula.
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Hipoétesis especifica 1

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la respuesta y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la respuesta y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021

Tabla 10
Correlaciéon de la Respuesta y la Satisfaccion del usuario

Respuesta  Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,546™
Respuesta Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacién 546 1,000

Satisfaccion
) Sig. (bilateral) ,000 .

del usuario

40 40

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado que se muestra en la tabla 10 demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre la Respuesta y la Satisfaccion del

usuario, por ello se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipétesis nula.

Hipoétesis especifica 2

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Confiabilidad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de
Licupis, afio 2021

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la Confiabilidad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021
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Tabla 11

Correlacion de la Confiabilidad y la Satisfaccion del usuario

Confiabilidad Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,589"
Confiabilidad  Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,589™ 1,000
Satisfaccién
. Sig. (bilateral) ,000
del usuario
40 40

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado que se muestra en la tabla 11 demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre la Confiabilidad y la Satisfaccion del

usuario, por ello se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipotesis nula.

Hipdétesis especifica 3

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Seguridad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de
Licupis, afo 2021

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la Seguridad y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de
Licupis, afio 2021

Tabla 12

Correlacion de la Seguridad y la Satisfaccion del usuario

. Satisfaccion
Seguridad del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 , 704"
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Rho de Spearman ] i -
Coeficiente de correlacion 704 1,000
Satisfaccion
. Sig. (bilateral) ,000
del usuario
40 40

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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El resultado que se muestra en la tabla 12 demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre la Seguridad y la Satisfaccion del

usuario, por ello se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipotesis nula.

Hipo6tesis especifica 4

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis, afio
2021

Ho: No existe relacién directa y significativa entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021

Tabla 13
Correlacion de la Empatia y la Satisfaccion del usuario

Empatia Satisfaccion

del usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 798"
Empatia Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 798" 1,000
Satisfaccion

Sig. (bilateral) ,000
del usuario

40 40

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado que se muestra en la tabla 13 demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre las variables la Empatia y la
Satisfaccion del usuario, por ello se acepta la hipétesis alterna y rechaza

la hip6tesis nula.
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Hipoétesis especifica 5
Ha: Existe relacion directa y significativa entre los Tangibles y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Licupis, afio 2021

Ho: No existe relacion directa y significativa entre los Tangibles y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de
Licupis, afio 2021

Tabla 14

Correlacion de los Tangibles y la Satisfaccion del usuario

Tangibles Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,833"
Tangibles Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacién ,833™ 1,000

Satisfaccion
) Sig. (bilateral) ,000 .

del usuario

40 40

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado que se muestra en la tabla 14 demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre los Tangibles y la Satisfaccion del

usuario, por ello se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hip6tesis nula.
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V. DISCUSION

En referencia a los resultados que se muestran en el apartado anterior, se

precisa lo siguiente:

De la Hipdtesis general, en la tabla N° 9 se muestra un valor obtenido de
Rho=0.779 y Sig = 0.00; en vista de ello, se acepto la hipotesis alterna ya que
se encontro las variables si tenian relacion directa y significativa. Valor similar
al encontrado en la investigacion de Gancino (2020), cuyos resultados
evidenciaron que las variables Calidad del servicio y satisfaccion del usuario
presentaban una correlacion de 0.738 y significancia de 0.00, concluyendo en
la existencia una relacion directa, es decir, mientras mayor es la calidad del
servicio ofrecido, mayor serd satisfaccion que experimente el receptor del
mismo (usuario). Los resultados antes descritos guardan relacion con lo
mencionado por Ramya (2019), para quien la calidad del servicio y la
satisfaccion de quien recibe el servicio estan directamente relacionados pues
el usuario primero recibe el servicio para luego evaluarlo, en ese sentido, si el
servicio le fue agradable la satisfaccidén sera positiva, motivandose incluso a
recomendarlo por iniciativa; si por el contrario fue negativa, el cliente

experimentara rechazo al servicio y también lo hara conocido en su entorno.

De la Hipétesis especifica n°1, la tabla N° 10 muestra un valor obtenido de
Rho= 0.546 y Sig = 0.00; en vista de ello, se acepto la hipétesis alterna ya que
se encontrd que la Respuesta y la Satisfaccion del Usuario si tienen relacion
directa y significativa. Un valor similar al encontrado en la investigacion de
Lostaunau (2018), cuyos resultados evidenciaron la existencia de una relacion
directa entre la respuesta y la Satisfaccion del Usuario con una correlacién de
0.622 con significancia de 0.00, eso significa que, a mayor percepcion de
respuesta, mayor sera satisfaccion que experimente el usuario. Los resultados
antes descritos guardan relaciéon con lo mencionado por Zeithaml, citado por
Troncos et al (2016), quien manifiesta que la satisfaccion que experimenta el
usuario esta en funcion al tipo de servicio que recibe y particularmente, en la

respuesta que el usuario recibe por parte del personal que esta a cargo de su
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atencion; en ese sentido, el trato recibido, la atencién a sus dudas y/o
reclamos, rapidez en la atencion, precio del servicio, aunado a la percepcion
y cumplimiento de las expectativas del cliente, haran que el usuario califique
como grata o ingrata la experiencia y de alli que decida continuar con el

servicio o irse con la competencia.

De la Hipotesis especifica n° 2, la tabla N° 11 se muestra un valor obtenido
de Rho= 0.589 y Sig = 0.00; en vista de ello, se acepto la hipétesis alterna ya
gue se encontrd que la Confiabilidad y la Satisfaccién del Usuario si tenian
relacion directa y significativa. Un valor similar al encontrado en la
investigacion de Guillermo (2018), cuyos resultados evidenciaron la existencia
de una relacion directa entre la confiabilidad y la Satisfaccion del Usuario con
una correlaciéon de 0.603 con significancia de 0.00, es decir, a mayor
percepcion de confiabilidad en el servicio, mayor serd satisfacciéon que
experimente el usuario. Los resultados antes descritos guardan relacion con
lo mencionado por Quispe y Ayaviri, citados por Rica (2020), manifiestan que
la satisfaccion es el reflejo del juicio que el usuario realiza luego de recibir el
servicio y compararlo con sus expectativas; es alli donde la confiabilidad en el
servicio por parte del cliente/usuario juega un rol importante pues influye
positivamente en la satisfaccion que este experimenta frente al servicio y
todos los elementos que lo conforman (personal, bienes materiales, entre

otros).

De la Hipotesis especifica n°3, la tabla N° 12 se muestra un valor obtenido
de Rho=0.704 y Sig = 0.00; en vista de ello, se aceptd la hipbtesis alterna ya
gue se encontrd que la Seguridad y la Satisfaccion del Usuario si tenian
relacion directa y significativa. Un valor similar al que se encontré en la
investigacion de Maturrano (2019), cuyos resultados evidenciaron la
existencia de una relacion directa entre la seguridad y la Satisfaccion del
Usuario con una correlacion de 0.789 con significancia de 0.00, es decir, a
mayor seguridad en el servicio, mayor sera satisfaccion que experimente el
usuario. Los resultados antes descritos guardan relacion con lo mencionado

por Garmendia-Mora (2019), para quien la satisfaccion de un cliente esta
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relacionada con la seguridad que siente por parte del servicio que recibe y del
personal que lo atiende, siendo importante la forma como el personal de
contacto llega al usuario y la eleccion de las técnicas que aplica para la
deteccién oportuna de sus necesidades y de las falencias en el servicio. El
autor agrega que se debe tener en cuenta que el usuario pone sus esperanzas
en un servicio y de alli la importancia que este sea el mejor, a fin de lograr la

preferencia del cliente y con ello una mejor participacion en el mercado.

De la Hipdtesis especifica n° 4 en la tabla N° 13 se muestra un valor
obtenido de Rho= 0.798 y Sig = 0.00; en vista de ello, se acepto la hipotesis
alterna ya que se encontré que la Empatia y la Satisfaccion del Usuario si
tenian relacion directa y significativa. Un valor similar al que se encontr6 en la
investigacion de Martinez (2018), cuyos resultados evidenciaron la existencia
de una relacion directa entre la Empatia y la Satisfaccion del Usuario con una
correlacion de 0.424 y significancia de 0.00, es decir, a mayor empatia por
parte del personal que ofrece el servicio, mayor sera satisfaccion que
experimente el usuario. Los resultados antes descritos guardan relacion con
lo mencionado por Mateos (2019), para quien la actitud que demuestra el
personal que labora en la empresa es fundamental, porque es la carta de
presentacion de la compafiia ante el usuario y, ademas, porque de esa
interaccion depende que se logre fidelizar al cliente conllevando a un buen
nivel de aceptacion y/o recomendacion que se vera reflejado en las ventas y/

0 contratacion del servicio.

De la Hipotesis especifica n°5, en la tabla N° 14 se muestra un valor
obtenido de Rho= 0.833 y Sig = 0.00; en vista de ello, se acepto la hipotesis
alterna ya que se encontré que los Tangibles y la Satisfaccion del Usuario si
tenian relacion directa y significativa. Un valor similar que se encontré en la
investigacion de Gonzalez (2017), cuyos resultados evidenciaron la existencia
de una relacion directa entre los tangibles y la Satisfaccion del Usuario
correlacion de 0.545 con significancia de 0.00, es decir, mientras mejor se
perciba los elementos tangibles donde se brinda el servicio, mayor sera

satisfaccion que experimente el usuario. Los resultados antes descritos
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guardan relacion con lo mencionado por Tigani (2016), quien sostiene que la
percepcion del cliente respecto a la calidad de la atencion esta relacionada al
tipo de rubro de negocio y también a la cultura del receptor del servicio, siendo
importante caracteristicas como: ambientacion y distribucion del espacio de
atencion, asi como la vestimenta, tipo de trato y el nivel de conocimiento del
personal son importantes para el cliente, conllevando a la aceptacion o
rechazo del servicio; se conclusion se debe tener en cuenta que, el usuario
evalla el conjunto de elementos que conforman el servicio, por ello no basta
con ser amables con los clientes, sino también el entorno en el cual se brinda
el servicio juega un rol importante al momento de ser calificados por el

receptor del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se concluyé que la Calidad del servicio se relaciona directa y
significativamente con la Satisfaccion del Usuario, hecho que se
evidencio en los valores obtenidos de Rho: 0,779 y Sig. de 0,00. Lo que
significa, que el usuario sentira mas satisfaccidon mientras mejor perciba

la calidad del servicio que se le brinda.

Segunda: Se concluyé que la Respuesta se relaciona directa y significativamente

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

con la Satisfaccion del Usuario, hecho que se evidencié en los valores
obtenidos de Rho: 0,546 y Sig. de 0,00. Lo que significa, que el usuario
sentira mas satisfaccién mientras mejor perciba la respuesta que recibe
por parte del personal que lo atiende, a fin de aclarar inquietudes de su

parte.

Se concluyé que la Confiabilidad se relaciona directa vy
significativamente con la Satisfaccion del Usuario, hecho que se
evidencio en los valores obtenidos de Rho: 0,589 y Sig. de 0,00. Lo que
significa, que el usuario sentirdA mas satisfaccibn mientras mayor
confiabilidad sienta al momento de recibir el servicio; hecho que se logra
como parte de la interaccion con el personal a cargo.

Se concluyd que la seguridad se relaciona directa y significativamente
con la Satisfaccion del Usuario, hecho que se evidencié en los valores
obtenidos de Rho: 0,704 y Sig. de 0,00. Lo que significa, que el usuario
sentird mas satisfaccion mientras mayor seguridad sienta en el servicio
gue se le brinda; hecho que también se experimenta como producto de

la interaccion del personal encargado de la prestacion del servicio.
Se concluy6 que la Empatia se relaciona directa y significativamente con

la Satisfacciéon del Usuario, hecho que se evidencié en los valores

obtenidos de Rho: 0,798 y Sig. de 0,00. Lo que significa, que el usuario
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sentird mas satisfaccion mientras mayor sea la empatia que le muestre

con personal que le brinda el servicio.

Sexta: Se concluyé que los Tangibles se relacionan directa y significativamente
con la Satisfaccion del Usuario, hecho que se evidencié en los valores
obtenidos de Rho: 0,833 y Sig. de 0,00. Lo que significa, que el usuario
sentird mas satisfaccion mientras mejor percibe los tangibles del entorno
y aquellos que son utilizados por parte del personal para la prestacion
del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: El jefe de recursos humanos debe considerar la aplicacion de encuestas

de satisfaccion (trimestrales o semestrales) tanto a los usuarios como a
los colaboradores, a fin de detectar con prontitud las falencias y/o
malestar que pudiera estar generando actitudes o aptitudes inapropiadas

del personal municipal para con los usuarios del distrito.

Segunda: El jefe de recursos humanos debe disefiar estrategias y quiza proponer

una directa para el proceso de atencion al usuario dentro de la entidad,
a la cual tanto el personal como los usuarios pueden tener acceso e
incluso les pueda servir de sustento siempre que alguien alegue su

incumplimiento.

Tercera: El jefe de recursos humanos debe programar capacitaciones orientadas

Cuarta:

al desarrollo de las habilidades blandas del personal que atiende a los
usuarios y evaluaciones periddicas para medir su evolucién a fin decidir
la continuidad del personal en ese cargo o quiza optar por una rotacion
interna a fin de que tanto el usuario como el trabajador se sientan

comodos.

El jefe de recursos humanos debe programar reuniones periddicas para
realizar un feedback para de resolver dudas del personal respecto a las
tareas encomendadas y de ser el caso programar capacitaciones a las
gue el personal pueda asistir a fin de mejorar el nivel de conocimiento
respecto al cargo que desempefia; con el objetivo de que el personal al
momento de ser consultado por el usuario, pueda responder con
seguridad, objetividad y precision a fin de transmitir seguridad al

receptor.

Quinta: El jefe de recursos humanos debe repotenciar las estrategias utilizadas

por el personal encargado de la atencion al usuario y retroalimentar a su
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personal periodicamente para asegurar el cumplimiento de los objetivos

planteados por el area de atencién al usuario.

Sexta: El jefe de recursos humanos debe asegurarse de la correcta distribucion
del inmobiliario en el ambiente de trabajo, de modo que no solo facilite
el desplazamiento del personal, sino de brindar un espacio de seguridad,

orden y limpieza para los usuarios que acuden a la entidad.
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ANEXQOS
Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Licupis, afio 2021
Autora: Br. Carlos Leonardo Diaz

Problema Obijetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: Obijetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Calidad del Servicio
¢, Cual es la relacion Determinar la Existe relacion directa . - . - . L -
entre la calidad del relacion entre la vy significativa entre la La calidad del servicio es el nivel de asertividad que tiene las caracteristicas del servicio
servicio y la calidad del servicio calidad del servicio y Para con las necesidades y expectativas de un determinado grupo de clientes.
satisfaccion del vy lasatisfaccion del la satisfaccion del (Bustamante, 2020)
usuario en la MDSJL, wusuario en la wusuario enla MDSJL, _
afio 20217 MDSJL, afio 2021 afio 2021 Dimensiones Indicadores Items Escala de Nivelesy rangos
medicion
- Respuesta .
Problemas Obijetivos Hipotesis especificas: _ o _ Calidad Alta
Especificos: especificos: " Consiste en otorgar un servicio puntual, Puntualidad Del 01 a Escala (29-51)
. S de acuerdo a lo acordado entre las Rapidez 02 de
3 » . Existe relacion directa t ROMA Chi 2017 Likert _
¢Cuél es la relacion Determinar la | significativa entre la  P2"€S. Romany ica (2017). iker Calidad
entre larespuestayla relacion entre la respuesta Medi -
: o y la P : edia (52
satisfaccion del respuesta Yy la  satisfaccion del Conf|-ab|I|dad N (ordinal) 2)
usuario en la MDSJL, satisfaccion ~ del gyario en la MDSJL, Consiste en ofrecer un servicio con el Veracidad de los d
afio 20217 usuario en la g0 2021 mayor nivel de exactitud. b) respuesta, prec:r?glrcﬁ)nagoss atos Del 03 Calidad
MDSJL, afio 2021 consiste en otorgar un servicio puntual :
g P ' Satisfaccion con el a06 Baja (75-95

de acuerdo a lo acordado entre las

partes. Roméany Chica (2017). servicio recibido

¢, Cudl es la relacion Determinar la  Existe relacion directa
entre la .conﬂg,blhdad relaglon_ entre la y significativa entre la _
y la satisfaccion del confiabilidad y la sgonfiabilidad y la Seguridad

usuario en la MDSJL, satisfacciéon del : i s i i

> ' ° satisfaccion del Es el nivel de conocimiento y trato que _. e

afio 20217 usuario  en la ysyario enla MDSJL, otorga el personal y que transmite g'sr}pdn'b'l'_d?g q (I:))gel 07a
MDSJL, afo 2021 440 2021 seguridad en el receptor del servicio. ~Ontdenciaiiaa

Roman y Chica (2017).

53



¢, Cudl es la relaciéon
entre la seguridad y la
satisfacciéon del
usuario en la MDSJL,
afo 2021?

¢, Cudl es la relacién
entre la empatia y la
satisfaccion del
usuario en la MDSJL,
afio 20217

¢, Cudl es la relaciéon
entre los tangibles y la
satisfaccion del
usuario en la MDSJL,
afo 2021?

Determinar la
relacion entre la
seguridad y la
satisfaccion del
usuario en la
MDSJL, afio 2021

Determinar la
relacion entre la
empatia y la
satisfaccion del
usuario en la
MDSJL, afio 2021

Determinar la
relacion entre los
tangibles y la
satisfaccion del
usuario en la
MDSJL, afio 2021

Existe relacion directa
y significativa entre la
seguridad y la
satisfacciéon del
usuario en la MDSJL,
afio 2021.

Existe relacion directa
y significativa entre la
empatia y la
satisfaccion del
usuario en la MDSJL,
afio 2021

Existe relacion directa
y significativa entre
los tangibles y la
satisfaccion del
usuario en la MDSJL,
afio 2021

Empatia

Es | di brind Amabilidad
s la predisposicion a brindar un trato -, nicocisn

cordial al cliente. Roméany Chica (2017).

Tangibles

Son los bienes materiales que permiten Limpieza del lugar de
otorgar el servicio. Roman y Chica atencion
(2017).
Distribucién fisica del
lugar de atencion

Del 10
al 15

Del 16
al 20

Variable 2: Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario esta en funcion de sus expectativas, resultados obtenidos y experiencias
con nosotros o empresas de la competencia. (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2003)

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicion rangos
Expectativa
Son las esperanzas que tiene el cliente  Empatia _ Del 01 Escala  Satisfaccion
respecto a determinado servicio. Solucién de quejas al06  de Likert gajta
(Troncos, Maldonado y Ortega 2020), (ordinal) (22-46)
Conformidad del cliente N ool 07 Satisfaceion
Es el_grado en que .el servicio [ogra Tiempo de atencion al 12 media
cumplir las expectativas del cliente Rapidez (47-71)
(Troncos, Maldonado y Ortega 2020),
Satisfaccion
Valor percibido Conocimiento del Del 13 baja
trabajador al 19 (72-94)

Es el mérito que el cliente asigna a un
servicio. (Troncos, Maldonado y Ortega
2020),

Veracidad de la
informacion
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Nivel - disefio de Poblacién y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar

investigacién muestra
. o Variable 1: Calidad del Servicio
Nivel: Descriptivo Poblacién: DESCRIPTIVA: Se utiliz6 el SPSS.
correlacional 40 usuarios de la Técnicas: encuesta
Disefio: no Municipalidad Instrumentos: cuestionario INFERENCIAL: Se utilizé el Rho de Spearman
experimental — Distrital de San Autor: Carlos Leonardo Diaz
transversal Juan de Licupis Afo: 2021
Monitoreo: Unica vez.
Enfoque: Tipo de muestreo:  Ambito de Aplicacion: Municipalidad Distrital de San Juan de
Cuantitativo No aplica Licupis
Forma de Administracion: presencial
Tipo: Bésica. Tamafio de
muestra: Variable 2: Satisfaccién del Usuario
40 usuarios de la Técnicas: encuesta
Municipalidad Instrumentos: cuestionario
Distrital de San Autor: Carlos Leonardo Diaz
Juan de Licupis Ano: 2021

Monitoreo: Unica vez.

Ambito de Aplicacion: Municipalidad Distrital de San Juan de
Licupis

Forma de Administracion: presencial




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Operacionalizacién de variable 1: Calidad de Servicio

Definicion Dimension Indicadores items Escala Nivel
conceptual

Respuesta Puntualidad - La atencién que se recibe en la municipalidad es Escala de Likert Calidad Alta (29-51)
La calidad del puntual.
servicio es el Rapidez - La atencién que se recibe en la municipalidad es a)Totalmente de Calidad Media (52-74)
nivel de rapida. acuerdo
asertividad que b)De acuerdo Calidad Baja (75-95)
tiene las c¢) Indiferente
caracteristicas  Confiabilidad Veracidad de - Confia en la informacién que le brinda el personal d)En
del servicio los datos de la municipalidad. desacuerdo
para con las proporcionados - Los datos que le brinda el personal de la e)Totalmente en
necesidades y municipalidad son siempre verdaderos. desacuerdo
g)épectatlvasun Satisfa'c_ci()n con - Se siente satisfecho con el.servicio gue le brinda
determinado el servicio el personal de la municipalidad.
grupo de recibido - Se siente satisfecho con el horario de atencién de
clientes. la municipalidad
(Bustamante,
2020) . e - El personal de la municipalidad le transmite

Disponibilidad Pe P
_ confianza.
Seguridad - El personal de la municipalidad le otorga un buen
servicio
Confidencialidad - El personal de la municipalidad es reservado con
la informacion
- El personal de la municipalidad brinda un trato
Empatia Amabilidad amable.
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Tangibles

Comunicacion

Limpieza del
lugar de
atencion

Distribucion
fisica del lugar
de atencion

El personal de la municipalidad se muestra
interesado en atenderlo.

El personal de la municipalidad atiende sus
consultas.

El personal de la municipalidad le informa
correctamente el procedimiento a seguir para
resolver sus inquietudes.

Ante alguna queja, el personal de la municipalidad
comprende la molestia de los usuarios.

Ante alguna emergencia de los usuarios, el
personal de la municipalidad se muestra solidario.

Las instalaciones de la municipalidad son limpias.

Las instalaciones de la municipalidad cuentan con
un ambiente para los desechos de basura.

Las instalaciones de la municipalidad son
visualmente atractivas.

Las instalaciones de la municipalidad estan
ordenadas.

Las instalaciones de la municipalidad son seguras
para los usuarios.
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Operacionalizacion de variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion Dimensién Indicadores items Escala Nivel
conceptual
La satisfaccion del El personal de la municipalidad brinda atencion Escala de Satisfaccion alta
usuario estd en Expectativa Empatia individualizada a sus clientes. Likert (22-46)
funcion de sus El personal de la municipalidad se preocupa por los
expectativas, intereses de los ciudadanos de Licupis. a) Totalmente Satisfaccion media
resultados Considera que el personal de la municipalidad de acuerdo (47-71)
obtenidos y entiende sus reclamos. b) De acuerdo
experiencias  con c) Indiferente  Satisfaccion baja
nosotros 0 d)En (72- 94)
empresas de la s . El personal de la municipalidad se muestra desacuerdo
: olucion  de . . .
compt_etenua. quejas interesado en soIUC|9nar Sus quejas. ' e) Totalmente
(Asociacion El personal de la municipalidad siempre atiende las en
Espafiola para la guejas presentadas por los usuarios. desacuerdo
Calidad, 2003) Ante alguna queja, el personal de la municipalidad lo
deriva al funcionario correspondiente.
Conformidad  Tiempo de EI ?Oorii;r(ijc())de atencion en la municipalidad es el
delcliente  atencion propiaco.

Considera usted que, el personal de la municipalidad
se toma el tiempo apropiado para atender a los
usuarios.

Ante alguna urgencia de los usuarios, el personal de
la municipalidad atiende a los usuarios fuera del
horario de atencion.
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Valor
percibido

Rapidez

Conocimiento
del trabajador

Veracidad de -
la informaciéon

Se siente conforme con el horario de atencién de la
municipalidad.

El personal de la municipalidad atiende con rapidez a
los visitantes.

El tiempo de espera para la atencion en la
municipalidad, es la apropiada.

El personal de la municipalidad demuestra
conocimiento para resolver sus dudas o consultas.
El personal de la municipalidad demuestra que esta
capacitado.

Se siente conforme con la orientacién que recibe del
personal de la municipalidad.

Los funcionarios de la municipalidad siempre le
hablan con la verdad a los usuarios.

Le molesta que el personal de la municipalidad
reserve informacion.

La informacién que se brinda en la municipalidad
satisface a los ciudadanos.
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Anexo 4: Escala de valores del coeficiente de correlacién

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Anexo 5: Preguntas filtro

Estado civil de los usuarios que acuden a la Municipalidad Distrital de San

Juan de Licupis.

Estado civil del encuestado

Porcentaje

T
Casaclo

Estado civil del encuestado

T
Viudo Conviviente

Fuente: Reporte del SPSS para el estudio
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Somos la universidad de los

Anexo 6: Resoluciéon de aprobacién de titulo de tesis

RJ. N" 4846-2021-UCV-VA G-FOSLO1/J-INT

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 4846-2021-UCV-VA-EPG-FO5L01/J-INT

Los Olivos, 15 de diciembre de 2021
VISTO:

El informe presentado por el (la) docente Mtro(a). Dr. (a) Vilcapoma Perez Cesar Robin de la Experiencia Curricular
“Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacién” del programa de Maestria en Gestidn Piblica, grupo B1, a la
lJefatura de la Escuela de Posgrado de la Filial Lima Norte de la Universidad César Vallejo, solicitando la inscripcidn
del proyecto de investigacidn:

“Calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad distrital de San Juan de Licupis,
afio 2021"

presentado por el (la) estudiante:
Carlos Leonardo Diaz
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 7° del Reglamento de Investigacidn de Posgrado indica: “El sistema de Evoluocidn de la
Investigacidn implica el sequimiento de los trabajos de investigacidn, desde su concepcidn hasta su obtencion de los
resultados para su sustentacidn y publicacidn”.

Que, el articulo 14° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “La vigencia del proyecto es un
afio. En caso de exceder el tiempo considerodo, el interesodo deberd remitirse a los procedimientos de investigacion
de la Escuela de Posgrado”.

Que, el articulo 17° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El proyecto de tesis es elaborado
por un estudionte bajo lo asesorio del docente metoddlogo, dentro del cronograma y normatividod acodémica
establecida y culmina, previo evaoluacidn, con opinidn favoroble del docente metoddlogo y o obtencidn de lao
resolucion del proyecto”

Que, el articule 35° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El docente se constituye en
asesor metodélogo, responsable del monitoreo y evaluacidn del disefio y desarrollo del proyecto de tesis”

Que, el (la) estudiante ha cumplido con todos los requisitos académicos y administrativos necesarios para
inscribir su proyecto de tesis.

Que, el proyecto de investigacion cuenta con la opinidn favorable del docente metoddlogo de la
experiencia curricular de "Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion”.

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas estatutarias y reglamento vigente;
SE RESUELVE:

Art. 1°.- Aprobar el proyecto de tesis: Calidad del servicio y la satisfaccidn del usuario en la Municipalidad distrital
de San Juan de Licupis, afio 2021, presentado por el (la) estudiante Carlos Leonardo Diaz, con Cddigo:
7002449148, £l mismo que contard con un plazo maximo de un afio para su ejecucion.

que quieren salir adelante.

flw|i@I©
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RJ. N® 4846-2021-UCV-VA-EPG-FO5L01/J-INT

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Art. 2°.- Registrar el proyecto de tesis dentro del archivo de la linea de investigacion: Gestion de politicas publicas,
correspondiente al Programa de Maestria en Gestion Publica, grupo B1.

Art. 3°.- Designar al Mtro(a). Dr{a). Vilcapoma Perez Cesar Robin como asesor metoddlogo del proyecto de tesis:
Calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad distrital de San Juan de Licupis, afio 2021.

Registrese, comuniquese y archivese.

vargas, MBA

Escuela de Posgrado - Campus Lima Norte
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Anexo 7: Carta de presentacion y autorizacion

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para muj y

Lima, 4 de enero de 2022 RE S ‘F P f' ION
Carta P. 0017-2022-UCV-VA-EPG-F01/) FECHA: _ON- Ol —

HORA: . 0 OO YR, |
7y N* REGISTRO: — _,1.480_‘1.1;__
WILI MORI REYES RLFOuOS: T
ALCALDE T TIRMA

'”w:u-:nwmmqsr.s-uunwxmuohs '

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN DE LICUPIS

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a LEONARDO DIAZ, CARLOS; identificado con DNIN®
43709776 y con cédigo de matricula N* 7002449148; estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se
encuentra desarrollando el trabajo de i titulad

ioarid
on

“Calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad distrital de San Juan de Licupis,
aflo 2021"

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de i igacion. Nuestro i investigador LEONARDO DIAZ,

CARLOS asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Escuela de Posgrado
UCV FILAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE

Somos la universidad de los filYwioo
que guieren salir adelante, =2
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Anexo 8: Aceptacion de la carta por la Municipalidad Distrital de San Juan

DIRECCION
TELEFONO
E-MAIL

EN

de Licupis

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
SAN JUAN DE LICUPIS
Chiota — Cajamanca

CARTA DE ALCALDIA N°001-2022- g

A : MBA Ommero Trinidad Vargas
Escuela de Posgrado
Universidad Cesar Vallejo -UCV

Asunto : Autorizacion de permiso solicitado
Ref. : Exp. 2897
Fecha : 05 enero 2022

Tengo el agrado de dirigirme a usled para saludarlo cordialmente y de acuerdo
al documento de la referencia se le autoriza al estudiante CARLOS LEONARDO
DIAZ el permiso y las facilidades correspondientes para el acceso a la
informacion que considere necesaria para los fines pertinentes.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente
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Anexo 9: Validacién de Instrumentos

Validador 1: Mg. Vilcapoma Pérez César Robin

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

DM INDICADORES N® ITEMS Inatrumento
1.1. EMPATIA 1 | El personal de la municipalidad brinda atencién individualizada a sus | cuestionario con
clientes. escala Likert
2 | El personal de la municipalidad se preocupa por los intereses de los
cmdaldanos de Licupis. _ _ Totaiments de
3 | Considera que el personal de la municipalidad entiende sus JE—
reclamos.
4 De acuerdo
1.2 SOLUCION DE QUEJAS El personal de la municipalidad se muestra interesado en solucionar )
; Indiferente
= SUS quejas.
E 5 | El personal de la municipa_lidad siempre atiende las quejas En desacuerdo
= presentadas por los usuarios.
E & | Ante alguna gueja, el personal de la municipalidad lo deriva al Totalments en
funcionario competente. desacuenio
i El horario de atencién en la municipalidad es el apropiado.

CONFORMIDAD
DEL GLIENTE

21 TIEMPO DE ATENCION

& | Considera usted que, el personal de la municipalidad se toma un
tiempo apropiado para atender a los usuarios.

% | Ante alguna urgencia de los usuarios, el personal de la
municipalidad atiende a los usuarios fuera del horario de atencidn.
10 | Me siente conforme con el horario de atencién de la municipalidad.

22 RAPIDEZ

El personal de la municipalidad atiende con rapidez a los visitantes.

12 | Eltiempo de espera para la atencién en la municipalidad, es el
apropiado.

13 | Se siente conforme con el tiempo que debe esperar para ser
atendido en la municipalidad.

VALOR PERCIBIDO

3.1 CONOCIMIENTO DEL TRABAJADOR

14 | El personal de la municipalidad demuestra conocimiento para
resolver sus dudas o consultas.

15 | El personal de la municipalidad demuestra que esta capacitado.

16 | Se siente conforme con la orientacion gue recibe del personal de la
municipalidad.

3. 2VERACIDAD DE LA INFORMACICHN

Fuente: Elaboracion propia.

N

ESCUELA DE POSTGRADO

17 | Los funcionarios de la municipalidad siempre le hablan con la
verdad a los usuarios.
18 | Le molesta gue el personal de la municipalidad reserve informacion

an T v Cr. - %r_ . - L_a_ __i_ ___*__wa_a __wr___ _i__

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Oaridad" S
DIMENSION 1: EXPECTATIVA s No [ Si | No| S5i | No
1 El personal de la municipalidad brinda atencion individualizada a sus clientes. X X X
2 El personal de |la municipalidad se preacupa por Ios infereses de los ciudadanos de Licupis. X X X
3 ‘Considera que el personal de la municipalidad enfiende sus reclamos. X X b4
4 El personal de la municipslidad se muestra interesado en solucionar sus quejas. X X X
H El personal de |a municipalidad siempre atiends las qusjas presentadas por los uswarios. X X X
[ Aniz alguna queja, el personal de la municipalidad lo deriva 3l funcionario competente. X X X
DIMENSION 2: CONFORMIDAD DEL CLIENTE
El horario de atencion en la municipalidad es & apropiado. x x
B Considera usted que, el personal de la municipalidad s2 toma un tiempo agropiado para atender 3 kos usuarios. x x
[ Ants alguna wgencia de los wsuancs, & personal de la mumicipalidad afiends a los usuanos fusrs dad hoesrio de X x x
stencion.
10 | Me siznte conforme con el hovario de atencicn de la muricipalidad. x x X
1| Bl personal de la runicipalidad afiende con rapidez a los visitantes. x x x
12 | Eltiempo de espera para |a atencion en la municipaidad, es & apropiade. x x X
12 | 3e sients conforme con el Sizmpo que debe esperar para s2¢ atendido en la mumicipaidad. X X X
DIMENSION 5: VALOR PERCIEIDO X x x
14 El personal de la municipslidad dermuestra conocmiznto para resolver sus dudas o consultas. X X X
15 El personal oz la municipalidad dermusstra que esta capacitado. X X X
16 | Se sientz conforme con |3 orientacion gue recibe del personal de ks municipalidad. X X X
17 | Los funcionatios de la municipaliidad siempes |2 hablan con bz verdad a los usuarios. X X X
12 | Le molestz que &l personal de ks muricipalidad reserve informacion X X X
10 | La mformacicn que se brinda en la municipaidad satisface 2 los usuarics. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Tiene sufici

¥ Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. César Vilcapoma Pérez DNI: 09142248

- Estadistico

Especialidad del validad

"Pertinencia:El item correspende al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: 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

Firma del Experto Informante.

Especialidad

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

DM INDICADORES N® ITEMS
<
o 1.1. PUNTUALIDAD 1 | Laatencidn que se recibe en la municipalidad es puntual Cuestionario con
5 escala Likert
g 1.2 RAFIDEZ 2 La atencion que se recibe en la municipalidad es rapida.

3 Confia en |a informacién que le brinda el personal de la palidad de la municipalidad IS:E::EENE de
g 2.1 VERACIDAD EN LOS DATOS 4 Los datos que le brinda el personal de la municipalidad son siempre verdaderos.
= PROPORCIONADOE
= 5 De acuerdo
T Se siente satisfech | i le brinda el | de | icipalidad.
z 2.9 SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO e siente satisfecho con el servicio que le n' a el personal de la municipalida nierents
8 [i} Se siente satisfecho con el horario de atencidn de la municipalidad
a 7 | El personal de la municipalidad le transmite confianza En desacuerdo
= 3.1 DISPONIBILIDAD icinali ici
% a El personal de la municipalidad le otorga un buen servicio Totalmente en
= - - desacuerdo
] 9 | Elpersonal de la municipalidad es reservado con la informacion
] 3.2 CONFIDEMCIALIDAD P o

10 | El personal de la municipalidad brinda un trato amable.
E 4.1 DISPCNIBILIDAD 11 [ El personal de la municipalidad se muesira i ) en )
= 12 | Elpersonal de la municipalidad atiende sus consultas.
E 4.2 COMUNICACION 13 | El personal de la municipalidad le informa correctamente el procedimiento a seguir para resolver sus

inquietudes.

@ i 14 | Las instalaciones de la municipalidad son limpias.
E 5.1 LIMPIEZA DEL LUGAR DE ATENCION 15 | Las instalaciones de la municipalidad cuentan con un ambiente para log desechos de basura.
o 16 | Las instalaciones de la municipalidad son visualmente atractivas.
E 5.2 DISTRIBUCION FISICA DEL LUGAR 17 | Las instalaciones de la municipalidad estén ordenadas.
=

Fuente: Elaboracion propia.
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EI_' :UCV

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: RESPUESTA Si No | Si | Ne Si | Ne

1 La atencion que se recibe en la municipalidad es puntual x X X
La atencion que s recibe en la municipalidad es rapida. x X X
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD X X X

3 Confia en la informacion que le brinda el personal de la ipalidad de la municipalidad x x x

4 Los datos que le brinda el personal de la municipalidad son siempre verdaderos. x X X

5 Se siente satisfecho con el servicio que le brinda el personal de la municipalidad. x X X

[] Se siente satisfecho con el horaric de atencidn de la municipalidad x X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD x X X

El personal de la municipalidad le fransmite confianza

X X X
8 El personal de la municipalidad le otorga un buen servicio x x x
] El personal de la municipalidad es reservado con la informacion x x x

DIMENSION 4: EMPATIA St | No | Si | No | Si | No
10 El personal de la municipalidad brinda un frato amable. x X X
1" Elp | de la municipalidad se muestra int do en atender x X X
12 El personal de la municipalidad atiende sus consultas. x X X
13 Elp | de la municipalidad le informa correct; ¢l procedimiento a sequir para resolver sus inquietudes x X X
DIMENSION 5: TANGIBLES x X X
14 | Las instalaciones de la municipalidad son impias. x x x
15 Las instalacienes de la municipalidad cuentan con un ambiente para los desechos de basura. X X X
16 Las instalaciones de la municipalidad son visualmente atractivas. x X X
w Las instalaciones de la municipalidad estan ordenadas. x X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): No tiene suficiente nimero de items
v Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ x ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. César Vilcapoma Pérez DNI: 09142246

E ialidad del validador: Estadi

P

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tebrico formulado.
2Rel ia: El item es iado para rep al o
dimengion especifica del constructo

IClaridad: Se entiende =in dificultad alguna el enunciado del item, es
concigo, exacto y directe

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

Firma del Experto Informante.

Especialidad: Estadistico
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Validador 2: MBA Flores Huaman Patty Jackeline

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

N° ITEMS Instrumento
11 EMPATIA ' | El personal de la municipalidad brinda atencion individualizada a sus | Cusstionario con
clientes. escala Liert
2 | El personal de la municipalidad se preocupa por los intereses de los
ciudadanos de Licupis. T -
3 | Considera que el personal de la municipalidad entiende sus acverdo
reclamos. i
4 De acuerdo
1.2 SOLUCION DE QUE.AS El personal de la municipalidad se muestra interesado en solucionar
£ Sus quejas. Indiferente
E $ | El personal de la munidpa]idad siempre atiende las quejas En desacuerdo
presentadas por los usuarios. 1
§ & | Ante alguna queja, el personal de 'a municipalidad lo deriva al Totaimente en
funcionario competente. desacuerdo
7 El horario de atencién en la municipalidad es el apropiado.
£TTEVED DE AYENCION & | Considera usted que, el personal de |2 municipalidad se toma un
tiempo apropiado para atender a los usuarios.
$ | Ante alguna urgencia de los usuarios, el personal de la
municipalidad atiende a los usuarios fuera del horario de atencién.
10_| Me siente conforme con el horario de atencion de la municipalidad.
22 RAPIDEZ " E personal de la municipalidad atiende con rapidez a los visitantes.
g 12 | El tiempo de espera para la atencion en la municipalidad, es el
3 apropiado. =
2‘ 13 | Se siente conforme con el tiempo que debe esperar para ser
© atendido en la municipalidad.
14 | El personal de la municipalidad demuestra conocimiento para
41 CONOCIMIENTO DEL TRABAJADOR resolver sus dudas o consultas. £
15_| El personal de la municipalidad demuestra que esta capacitado.
16 | Se siente conforme con la orientacion que recibe del personal de la
2 municipalidad.
-, 5 [P —— INFORMACION 17| Los funcionarios de la municipalidad siempre le hablan con la
% verdad a los usuarics.
= 18 _| Le molesta que el personal de la municipalidad reserve informacion
= 18 | La informacién que se brinda en la municipalidad salisface a los
> usuarios. .
Fuente: Elaboracion propia,
ucv.
st
ESCUELA OE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
N® DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: EXPECTATIVA Si No | Si | No | Si [ No
= de Ia municipalidad brinda alencivn individualizaca @ sus chentes. = Y v
2 El personal de la munici alkad se preocupa por los intereses de os ciudadanos de Licupis. i v & v
3 Considers que & personal de la municipalidad entiende sus reclames. - % v v
4 El persone! de la municoalidad se muestra interesado en solucionar sus quejas. w5 | T T v
5 El ng de la municioalidad si aliende las quejas presentadas por los usuarios. v v v
& | Ante slgunz queja, el personal de la municipaiidad lo ceriva al funcionaric competente. = vall v v
DIMENSION 2: CONFORMIDAD DEL CLIENTE
7 El harario de atencidn en |a municipalidad es el iado. v v
8 Considera usted que, el personal de s municipaiidad se toma un fiempo apropiado para atender 2 ks USUAIOS. v v
] Ante giguna wrgencia de lcs 08, &l p | de |a municipalidad atiende a los fuerz del horario de v v
10| Me siente conforme con &l horario de atencion de fa municipalicad. v v v
11| El personal de la municipalidad atiende con rapidez a ios visitantes. v v v
12| Eltiempo de 2 13 atencidn en la municipalidad. es el iado. v v v
13 Se siente conforme con el tempo que debe esperar para ser atendido en la municipalidad. v v v
DIMENSION 5: VALOR PERCIBIDO
4 | Elpersonal de la municipalidad demuestra conocimiento para resolver sus dudas o consultas. == v v v
S 1B 2l de |a municipalidad demuestra que esta tado. v v .r
8 | Se siente conforme con Iz orientacién que recibe de! personal de la municipalidad. v v v
17| Los funcionarios de ia municipalided siempre le hablan con la verdad 2 ks usuaios. W | v v
18| Le molests que el personal de la municipalidad reserve informacion v v v
18| Lainformacién que s& brinda en la municipaidad satisface a los usuarios, ] [ v v
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Observaciones (p si hay sufici

’ ) /s
’ . -
ia) ﬁbﬂ‘z’ Coon 2t plitticeon

¥ Opinién de apli

Apellidos y b

bilidad: Ap

del juez validadi

E ialidad del validad

[vl Apli después de gi

01

Mg. Patty Jackeline Fiores Huaman DNI: 45329255

El kem es

: Lic. En Neg
*Pertinencia:El item coresponds &l concepio tedrico farmulaca
P X 3

1
inter

i MBA, Metoddlog.

dimensidn espacifica cel construcio

o

3Claridad: Se enliende sin dificutad lguna & enunciado del itam, 25

CONCiSO, exacly y dreclo

Nota: Sufciencia, se dice suficienciz cuando ks ilems planieasos

son suficientes para medir la dimansian

No aplicable [ ]

DNI: 45329255

Firma del Experto Informante.

Especialidad: Lic. En Negoci
Internacionales, MBA,
Metodéloga

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

DIM INDICADORES N® ITEMS Instrumento
;’ 1.1, PUNTUALIDAD 1 | Laatencion que se recibe en la municipalidad es puntual Cuestionario con
§ escala Likert
@ 1.2 RAPIDEZ 2 | Laatencién que se recibe en la municipalidad es rapida.
3__| Confia en la informacién que le brinda el 2l de l2 municipalidad de la municipalidad . :cue iy de,
g 2.1 VERACIDAD EN LOS DATOS 4 | Los datos que le brinda el personal de la municipalidad son siempre verdaderos.
= PROPORCIONADOS D acuerd
2 5 Se siente satisfecho con el servicio que le brinda el personal de la municipalidad. ey
= 2
£ | 22 SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO tislici 1 i i A
8 6 | Sesiente satisfecho con el horario de atencion de la municipalidad
= 7 | E de la municipalidad le i f En desacuerdo
é 3.1 DISPONIBILIDAD 8 | El personal de la municipalidad le otorga un buen servicio. e B
- EPTPT inft :
g 3.2 CONFIDENCIALIDAD 9 | Elpersonal de la municipalidad es reservado con la informacién
10 | El personal de la municipalidad brinda un trato amable.
= 4.1 DISPONIBILIDAD 11_| El personal de la municipalidad se muestra interesado en atenderlo.
= 12 _| El personal de la municipalidad atiende sus consultas.
= 4.2 COMUNICACION 13 | Elp | de la municipalidad le informa &l procedimiento a seguir para resolver sus
inquietudes.
» 14| Las instalaciones de la municipalidad son limpias.
w 5.1 LIMPIEZA DEL LUGAR DE ATENCION 15_| Las instalaciones de la municipalidad cuentan con un ambiente para los desechos de basura.
2 . 16 _| Las instalaciones de la municipalidad son visualmente airacivas.
Z 5.2 DISTRIBUCION FISICA DEL LUGAR 17 | Lasi i dela icipalidad estan

Fuente: Elaboracion propia.
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ESCUELA DE POSTBRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENI|
N°

DO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES / items

Pertine

DIMENSION 1: RESPUESTA

si |

No Si

ncial |Relevancia?

No

Claridad®

No

Sugerencias

La atencidn que se recibe 2n la municipalidad es puntual

La atencion que se recibe en la municipalidad es rapida.

v
v

&
v

<|<

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

Confia en la informacion que le brinda el personal de la municipalidad de la municipalidad.

Los datos que le brinda el personal de la municipalidad son siempre verdaderos.

Se siente satisfecho con e! servicio que le brinda el personal de la municipalidad.

oo a|w

Se siente satisfecho con el horario de atencién de la municipalidad

ASANANES

ASAYAYAS

ASRYAYAS

DIMENSION 3: SEGURIDAD

El personal de la municipalidad le transmite confianza.

El personal de la municipalidad le otorga un buen servicio

El personal de la municipalidad es reservado con la informacién

ASANAN

AYASAS

L9ASAS

DIMENSION 4: EMPATIA

10

El personal de la municipalidad brinda un trato amable.

1

El personal de la municipalidad se muestra interesado en atenderlo.

12

El personal de la municipalidad atiende sus consultas.

13

LSAYENES

El personal de la municipalidad le informa correctamente el procedimiento a sequir para resolver sus inquietudes.

AYRYANAS

ASASANAS

DIMENSION 5: TANGIBLES

14

Las instalaciones de la municipalidad son limpias.

15

Las instalaciones de la municipalidad cuentan con un ambiente para los desechos de basura.

16

Las instalaciones de la municipalidad son visualmente atractivas.

17

Las instalaciones de la municipalidad estan ordenadas.

SISIKK

ASAYASAS

LAY ANEN

i

Observaciones (precisar si hay suficiencia) /M /ﬁcc’l’ﬁ" (€2) 200 2 %@-&wg
Ve

v Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ v ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y b del juez validador. Mg. En Administracién ~ DNI: 45329255

E:

ialidad del validador: Lic. En Negocios Internacionales, MBA, Metodélog:

'Pertinencia:El item comesponde 2l concepto tedrico formulado.

R El item es apropiado para repy al comp: 0
cimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando 10s items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNL: l:5329255

Firma del Experto Informante.

E. st

pecialidad: Lic. En Negoci
I i MBA, Metod
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Validador 3;: MBA Téavara Bellido Pablo Luis

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

DIM INDICADORES N® ITEMS Instrumento
E 1.1. PUNTUALIDAD 1 | La atenci6n que se recibe en la municipalidad es puntual Cuestionario con
5 escala Likert
9 1.2 RAPIDEZ 2 | Laatencidn que se recibe en la municipalidad es rapida.
3
a 3 | Confia en la informacién que le brinda el personal de la municipalidad de la municipalidad . :sﬂ::zme de
2 21 VERACIDAD EN LOS DATOS 4 | Los datos que le brinda el personal de la municipalidad son siempre verdaderas.
= PROPORCIONADOS D
5 5 e acuerdo
2 . . N
g 29 SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO Se siente satisfecho con el servicio que le brinda el personal de la municipalidad. )
= - - —— Indiferente
8 8 | Se siente satisfecho con el horario de atencion de la municipalidad
a 7 | El personal de la municipalidad le transmite confianza. En desacuerdo
< 3.1 DISPONIBILIDAD icipal ich
g 8 | Elpersonal de la municipalidad le oforga un buen semvicio. Tolalmente en
S e P 3 desacuerdo
§ 3.2 CONFIDENCIALIDAD 9 | Elpersonal de la municipalidad es resarvado con la informacidn
10 | El personal de la municipalidad brinda un traio amable.
é 4.1 DISPONIBILIDAD 11 | El personal de la municipalidad se muesira interesade en atenderlo.
= 12 | Elpersonal de la municipalidad atiende sus consultas.
= 4.2 COMUNICACION 13 | El personal de la municipalidad le informa correctamente el procedimiento a seguir para resolver sus
inquietudes.
w 14 | Las instalaciones de la municipalidad son limpias
; 5.1 LIMPIEZA DEL LUGAR DE ATENCION 15 | Las instalaciones de la municipalidad cuentan con un ambiente para los desechos de basura.
] 16 | Las instalaciones de la municipalidad son visual atractivas
= 5.2 DISTRIBUCION FISICA DEL LUGAR 17 | Las instalaciones de la municipalidad estén ordenadas.
b3
Fuente: Elaboracion propia.
ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO
N® DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: RESPUESTA si No | Si | No | Si | No
1 La atencién que se recibe en la municipalidad es puntual e v v
2 La atencion que se recibe en la municipalidad es rapida « v v

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
3 Confia en la informacidn que le brinda el personal de la municipalidad de la municipalidad. v v o
4 Los datos que le brinda el personal de la municipalidad son siempre verdaderos ~ v v
5 Se siente safisfecho con el servicio que le brinda el personal de la municipalidad. v v v
[] Se siente satistecho con el horario de atencion de la municipalidad « v v

DIMENSION 3: SEGURIDAD
7 El personal de la municipalidad le transmite confianza. « v ‘/
[] El personal de la municipalidad le otorga un buen servicio « v v
9 El personal de la municipalidad es reservado con la informacion v v v

DIMENSION 4: EMPATIA

10 | Elpersonal de la i d brinda un trato amable. « v o
1 El personal de la municipalidad se muestra inferesado en atenderio \/ -/ "
12 El personal de la municipalidad atiende sus consultas v b ol
13 | Elpersonal de la municipalidad le informa comectamente el procedimiento a seguir para resolver sus inquietudes. + v +

DIMENSION 5: TANGIBLES
14 | Las instalaciones de la municipalidad son limpias. « v «
15 | Las instalaciones de la municipalidad cuentan con un ambiente para los desechos de basura. «/ ./ d
16| Las instalaciones de la municipalidad son visualmente atractivas. v v R
17| Las instalaciones de la municipalidad estan ordenadas. + v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
¥ Opinién de aplicabilidad: Aplicable [+ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Pablo Luis Tavara Bellido DNI: 70201960

Especialidad del validador: Administrador de Empresas MBA

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

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

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

Firma del Experto Informante.
Espegialidad: Administrador de

Empresas MBA
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