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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue establecer la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad de San Martin
de Porres - Lima, 2021. El tipo de estudio fue bésica con enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental. La poblacion fue de 1500 usuarios de la
municipalidad distrital de San Martin de Porres — Lima, 2021 y la muestra de 306
usuarios. Como instrumentos se utilizaron las encuestas para cada una de las
variables. Los resultados demostraron que la calidad de servicio segun la
mayoria es regular con un predominio de un 41,5% (n=127) en comparacion al
nivel bueno con un 31,4% (n=96), y un 27,1% (n=83) perciben un nivel malo, por
otro lado, la satisfaccion en la mayoria es de nivel medio con un predominio de
un 43,8% (n=134) en comparacion al nivel alto en el 30,1% (n=92), y bajo en el
26,1% (n=80). Se concluye que la calidad del servicio tuvo una relacion positiva
considerable de (Rho= 0,694) y significativa de (p-valor = 0,000 < 0,01) con la
satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de San Martin de Porres,
Lima 2021.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, municipalidad.
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ABSTRACT

The objective of the research was to establish the relationship between quality of
service and user satisfaction in the municipality of San Martin de Porres - Lima,
2021. The type of study was basic with a quantitative approach, of non-
experimental design. The population was 1500 users of the district municipality
of San Martin de Porres — Lima, 2021 and the sample of 306 users. Surveys were
used as instruments for each of the variables. The results showed that the quality
of service according to the majority is regular with a predominance of 41.5% (n =
127) compared to the good level with 31.4% (n = 96), and 27.1% (n = 83) perceive
a bad level, on the other hand the satisfaction in the majority is of medium level
with a predominance of 43.8% (n = 134) compared to the high level in 30.1% (n
=92), and low by 26.1% (n=80). It is concluded that the quality of the service had
a considerable positive relationship of (Rho = 0.694) and significant of (p-value =
0.000 < 0.01) with user satisfaction in the district municipality of San Martin de
Porres, Lima 2021.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, municipality
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l. INTRODUCCION

Para las entidades de todo el mundo, con respecto a la calidad de sus servicios,
son elementos esenciales que tuvieron como finalidad de cumplir con ciertas
necesidades de los consumidores o usuarios, lo cual ya no es un tema de
competencia sino una caracteristica plena de una institucion confiable para el

guehacer empresarial y organizacional (Blantari, 2020).

Lo que se relacion6 también es la necesidad de adquirir mejores
conocimientos, actitudes y habilidades en los empleados, de una manera dinamica
gue considere las variaciones y avances en la tecnologia, la ciencia y el desarrollo
social (Zivkovi¢ et al., 2019). De igual manera la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT, 2017) refirid que dentro de los procesos del progreso de la calidad de
asistencia hacia los usuarios esta la capacitacion de sus trabajadores, que es un
proceso efectivo en donde se mejor6 las habilidades para realizar un trabajo o
servicio adecuado, lo cual es esencial en una humanidad inestable e integrada en
la que nos desarrollamos actualmente, donde la competencia es una actividad
diaria. Es por lo mismo, que las organizaciones deben considerar siempre capacitar
a sus trabajadores, lo cual mejorara sus estrategias, porque habiendo un desarrollo
continuo de sus profesionales el capital intelectual aumentara por ende el
crecimiento organizacional se dara de una manera mas productiva diferenciandola
de las demas (Parra y Rodriguez, 2016).

A nivel internacional en México se observo que el desequilibrio entre las
competencias que se desarrolld a nivel laboral y las exigencias actuales tuvieron
una repercusion negativa en el efecto de conseguir trabajo, se encontré que el 43%
de las empresas mexicanas tiene dificultades en el proceso de reclutamiento
porque no llegan a cumplir con los requisitos establecidos (OIT, 2017). Asimismo,
el contexto del mercado laboral en Latinoamérica y el Caribe se pudo explicar en
los siguientes datos: se encontré un aproximado de 25 millones que no cuentan con
trabajo, 135 millones de trabajadores que realizan sus labores bajo la informalidad,
representando un 47% de la fuerza laboral, asimismo el 30% esta en un nivel de
pobreza, el 18% de jévenes no cuentan con un empleo, asimismo se observo

brechas como: discriminacion, falta de oportunidades, entre otros problemas, donde



la region se representd con una zona de desigual en termino de oportunidad laboral,
a comparacion de las otras regiones (OIT, 2017).

En el ambito nacional se present6 una tasa de crecimiento laboral del 5,1%
en la ultima década lo cual es una cifra por encima de las expectativas de la region
de Latinoamérica, el cual llegé al 3,1% de crecimiento. Inclusive en las inversiones
de las actividades sociales como la educacion donde el incremento se dio de 2,9%
a 3,6% de inversion en razon del Producto Bruto Interno (OIT, 2017).

Por otro lado, a nivel local, el actual trabajo de investigacion se efectud en el
municipio del distrito de San Martin de Porres, la cual se observo que el nimero de
quejas se ha incrementado en los ultimos meses, debido a una falta de atencion
hacia los usuarios, dejandolos en muchas ocasiones con las mismas dudas ya que
no hay una solucion eficaz y valida a sus reclamos o consultas, ademas se ha
contemplado que el personal no suele tener una respuesta clara ante la duda o
reclamo del usuario quedando insatisfecho en la atencion prestada, tampoco la
empatia la cual todo servidor publico debe tener en el momento de realizar una
atencion ante una persona que busca una respuesta o solucion, por lo cual, es
importante que se estudie como la calidad del servicio ofrecido puede estar
repercutiendo en la satisfaccion del usuario, y con ello tomar otras estrategias en
donde el usuario quede encantado y complacido con la atencion brindada. Para
ello, se formul6 el siguiente problema general: ¢ Qué relacion existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad de San Martin de Porres
- Lima 20217 asimismo, los problemas especificos fueron: ¢Qué relacion existe
entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario? ¢Qué relacion existe
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario? ¢Qué relacion existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario? ¢ Qué relacidn existe entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario? ¢Queé relacion existe entre la empatia y la
satisfaccion del usuario?

La investigacién se justificd tedricamente, porque se presentd un analisis de
las teorias existente ademas de informacién obtenida de investigaciones con el fin
no solo de conocer la naturaleza de las variables, sino también, para interpretar los
hallazgos encontrados, que contribuyeron a desarrollar de una manera positiva el
servicio que se le brind6 al usuario. Desde un punto practico, este estudio fue

relevante porque el resultado encontrado sirvié para concientizar el significado de



la calidad del servicio en funcién con la satisfaccion del usuario, con la finalidad de
seguir mejorando estos procesos y entregar una mejor asistencia hacia la sociedad,
ya que el usuario siempre busco en la atencion ser atendido con empatia y respeto.
Con relacion a la justificacion metodologica fue un estudio valioso, ya que se utilizd
instrumentos para medir las variables los cuales fueron evaluados por expertos,
ademas de medir su confiabilidad interna con lo cual pudo ser aplicado como
referente a posteriores estudios desarrollados en el mismo contexto. De manera
que, en la actual investigacion, como objetivo general, se busco: establecer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
municipalidad de San Martin de Porres - Lima, 2021. A fin de alcanzar el objetivo
general se planteo los objetivos especificos siguientes: Determinar la relacion que
existe entre los elementos tangibles y la satisfaccién del usuario. Determinar la
relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario. Determinar la
relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario.
Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario.
Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario.
Para responder a la pregunta y objetivos de investigacion, se formulé las
hipbtesis siguientes, hipoétesis general: Existe una relacion directa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad de San Martin de Porres
- Lima, 2021. Y como hipotesis especificas se tuvo; Existe una relacién directa entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario. Existe una relacion directa
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario. Existe una relacién directa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario. Existe una relacion directa
entre la seguridad y la satisfaccion del usuario. Existe una relacion directa entre la

empatia y la satisfaccion del usuario.



Il. MARCO TEORICO

Con mencion a las investigaciones previas considerados para el contexto nacional,
se tuvo a Morocho (2019) quien obtuvo dentro de sus resultados que la satisfaccion
se asocio con el servicio que se le entrego al comprador o cliente en la empresa
Alpecoro durante el afio 2018, lo que se confirmd por un nivel de correlacién alto
por un 0.821 de Rho de Spearman significante al 0,000, es por ello que se desarrollo
una mejor calidad en el servicio, entonces hubo una mayor satisfaccion por parte
del cliente. Otro de los estudios es el de Fernandez (2018) quien de acuerdo a sus
resultados pudo evidenciar que el nivel de calidad del servicio se asocié al nivel
satisfactorio del usuario evidenciado por un resultado alto de correlacion positiva
de 0.937, lo que indico que la mejora de las variables repercutié de manera positiva
en la otra de manera bidireccional, esto a nivel municipal en la provincia de Cota
Cajamarca. También, el estudio de Navarro y Lozano (2018) manifestd que la
calidad del servicio mostr6 una asociacion directa con la satisfaccion de los
usuarios, donde también se evidencid que los trabajadores necesitan de
capacitaciones en cuanto a la calidad de atencion, principalmente de una
comunicacion adecuada, el desarrollo de valores y cortesia, el control vy
afrontamiento de conflictos, con el motivo de incrementar los niveles en la calidad
del servicio ofrecidos en la institucion. Otro estudio es el de Martinez (2018) quien
también evidencio una correlacion importante en la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de un municipio en Ica durante el periodo del 2018, esta
comprobado por el coeficiente de correlacion de la prueba de Rho de Spearman de
0,624 significante al 0,000. Finalmente se tuvo el estudio nacional de Lama (2018)
quien encontré que en la empresa Hidrandina la calidad de servicio se enlaz6 con
la satisfaccion de los usuarios comprobando una correlacion moderada de 0,635
con una significancia de 0,001, lo que también se pudo hallar que en cuanto a la

seguridad y la empatia no fueron relevantes para la satisfaccion del usuario.

En el caso de los estudios previos internacionales; se encontré al estudio de
Gonzalez et. al (2020) en donde se encontré que el nivel de satisfaccién del usuario
se relaciona con el servicio amable de los trabajadores, el tiempo que se desarrolla
en su atencion, ademas del resultado del servicio, es por lo cual la calidad de

servicio se relacion6 directamente con la satisfaccion de los usuarios. Otro de los



estudios es el de Cumbal y Arias (2019) en donde obtuvieron que el nivel de la
calidad del servicio se desenvolvié en un nivel deficiente, por la ineficacia en los
procesos desarrollados por sus funcionarios, donde primo la falta de condiciones
adecuadas y seguridad en el servicio, ademas de una falta de empatia con el
usuario lo que se relaciond de manera directa con la insatisfaccion por parte de los
usuarios. También se encontré el estudio de Rivera (2019) que de acuerdo a su
analisis de resultados pudo evidenciar que la calidad del servicio en la empresa
Greenandes fue deficiente en razén de la percepcion de los usuarios, donde los
mas deficientes fue la capacidad de respuesta y la fiabilidad. Otro estudio es el de
Hidalgo (2019) quien concluyo que la calidad del servicio se relaciona con la
satisfaccion que presenta el cliente esto de manera significativa, esto en razén de
que la calidad del servicio fue alta cumpliendo las necesidades del cliente, logrando
la fidelizacion del mismo. También se encontré el estudio de Farifio et. al. (2018)
quien de acuerdo a sus resultados se encontrd que la calidad del servicio que se
ofreci6 a los usuarios fue regular los que repercutid y se relacioné de manera directa

con el nivel de satisfacciéon del usuario.

Con respecto a las teorias relacionadas, en el presente estudio se abordaron
inicialmente aspectos conceptuales de las variables, luego se paso a la descripcion
y andlisis de las teorias y finalmente se describieron y analizaron las dimensiones
de las variables.

De la revisidn bibliografica realizada, cabe resaltar que existieron diversas
conceptualizaciones de la variable Calidad de servicio, donde indica que es un
conjunto de procesos desarrollados bajo ciertos estandares que se ejecutan para
elevar y mejorar un servicio determinado considerando las exigencias y
perspectivas de los usuarios o compradores (Pizzo, 2013). De la misma manera la
calidad del servicio es un habito que se desarroll6 tomando en cuenta lo que el
cliente espera que se le brinde, ademas de presentar caracteristicas como;
accesibilidad, agilidad, flexibilidad, seguridad y fiabilidad, aun en situaciones no
esperadas, donde el cliente sienta la dedicacién y eficacia con lo que se brindé el
servicio o producto determinado, donde se supere sus expectativas, o que genera
fidelidad por su parte y mayores ingresos para la empresa u organizacion (Pizzo,
2013).



Por otro lado, segin Moyano et al. (2011) la calidad en el servicio fue una
serie de procesos que cumplen con las exigencias del usuario o cliente logrando su
satisfaccion con ello. Es por ello que el grado de la cualidad de un bien o de una
prestacion es de acuerdo a la percepcion del consumidor (Mokhlis & Maestera,
2015). Puesto que la industria u organizacion pudieron producir un producto o
servicio que es acogido por la poblacion de acuerdo a sus propias percepciones y
expectativas (Claude et al., 2019).

De la misma manera la directiva de las organizaciones lo consideré como el
reflejo de la satisfaccion de los usuarios, siendo importante que la organizacion se
desarrolle de manera competitiva y eficiente para lograr ciertos estdndares que
logren satisfacer a los usuarios (Vasquez, 2017).

Asimismo, la calidad de servicio es un aspecto esencial en el crecimiento de
cualquier organizacion, no importa el rubro ni el mercado en el cual se desarroll6 la
organizacion, su principal motivo de crecimiento es de lograr la calidad en sus
servicios o producto desarrollado, asi como demostrar que esta en la capacidad
para lograrlo, puesto que alcanzar la satisfaccién del usuario o cliente permitié ser
preferencia por su persona, lograr una fidelizacion por parte del usuario siempre y
cuando se cumpla con sus necesidades y expectativas porque de lo contrario seria
perjudicial para la organizacién, considerado esto como una amenaza (Wokekoro,
2015). Por lo que se debe controlar todos sus elementos, ya que muchas veces se
dio el caso de que este punto sea ejecutado de forma deficiente por las empresas,
por ello se debe definir bien cual fue la principal necesidad del consumidor y de la
consideracion de la prestacién o producto que se le ofrecié con el fin de estructurar
y planificar los procesos y estrategias mas adecuadas para ello (Cruz, 2015). Por
lo descrito en el concepto anterior la calidad del servicio es muy significativo en el
crecimiento de una organizacion o empresa ya que esta fue la imagen de tales
entidades que les jugo en contra o a favor de sus intereses.

Asimismo, las teorias que han abordado el estudio de la variable se
trabajaron al modelo de Servqual, que tuvo su nacimiento en el afio 1988 (Kumar
et al., 2018). Desde aquel momento sufrid6 mejoras y constantes revisiones, este
modelo fue una técnica utilizada en su comienzo en la zona comercial, donde
permiti6 conocer el nivel de la calidad en los servicios, basandose en lo que el

cliente necesitaba del servicio, lo que permitié tanto un analisis cuantitativo como



cualitativo, dando a conocer los elementos que no son controlables e impredecibles
por parte de los clientes (Ramanathan et al., 2018). Es asi, que este instrumento
proporciono al detalle la informacion que se recogi6 de los consumidores referente
con la calidad del servicio, asi como de las mejoras que se deben realizar, la
impresion que da la atencion de los empleados. Por lo que se podria hacer
comparaciones con otras empresas o instituciones (Matsumoto, 2014).

De igual manera el modelo Servqual se desarrollé considerando 5 elementos
segun sus autores Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) como primer elemento esta la
fiabilidad, es la cualidad que se presenta cuando el servicio que se brinda es el
prometido, esto en referencia a todos los procesos hasta la entrega del servicio o
producto al cliente o usuario, esto incluye la solucién de problemas (Beheshtinia y
Azad, 2019). Como segundo elemento se tuvo a la sensibilidad; la cual es la
disposicion que se tiene para poder solucionar las problematicas que presenté los
usuarios, dando una solucién pronta a las quejas o dudas de los mismos (Raziei et
al., 2018). Como tercer elemento esta la seguridad; es la habilidad que tuvieron los
integrantes de la organizacion para brindar la confianza que el cliente necesita, asi
como generar una credibilidad sobre la calidad de lo que se ofrece (Maghsoodia,
2019). Como cuarto elemento el modelo presentd a la empatia; se desarrollé6 con
una atencion individualizada que se ofrecié a los usuarios, donde existe una
adaptacion de las necesidades del cliente (Yadollahia et al., 2018). El quinto y
ultimo aspecto el modelo presentd a los elementos tangibles, se trata de la imagen
y lo fisico de la infraestructura que se ofrecio al publico, usuario o cliente (Zeithaml
et al., 2009).

Por otro lado, se tuvo como conceptualizacion de las dimensiones para la
variable calidad del servicio, la cual también se trabajé con el modelo Servqual,
anteriormente mencionado: se tuvo como primera dimension a los Elementos
tangibles; los cuales son un conjunto de tangibles que son considerados la
infraestructura que el usuario percibe, los cuales son parte de la eficiencia en el
servicio (ESAN, 2015).

Asimismo, se consideraron como aspectos complementarios a la atencion o
servicio que se brindo a los usuarios, los cuales permiten que la estancia del cliente
0 usuario sea agradable, confortable, lo que incluye las condiciones fisicas de la

infraestructura presentada, ademas del comportamiento y atencién del personal



que lo atiende (Mora, 2011). Dicha dimension se presenta indicadores como la
Infraestructura; la cual representa al aspecto material del servicio como la sala de
espera, los inmuebles, e inclusive la presentacion del personal que atiende a los
usuarios de la municipalidad. Otro indicador es la Limpieza; siendo esta una
cualidad de cualquier servicio, institucién u organizacion ya que es parte de su
presentacion y del ambiente en el cual se desarrolla, lo cual es percibido por el
usuario y le genera confianza. Otro indicador es la Presentacion del personal; la
cual es parte de la limpieza e integridad que el personal demuestra en su servicio,
como representante de la institucion en la cual labora, siendo este un indicador muy
considerado por el usuario porque demuestra orden y profesionalismo y un respecto

en general.

Como segunda dimension se tuvo a la Fiabilidad esta escala hizo mencion
a la postura fehaciente y necesaria que manifiesta el trabajador, evidenciando
ademas entregar una asistencia de forma pertinente (Urriago, 2014). De igual forma
la fiabilidad representd la garantia del que el producto o servicio esta disefiado para
cumplir con las expectativas del cliente o usuario. Asimismo, se definié como la
probabilidad de efectuar un trabajo o servicio sin errores, bajo circunstancias
diversas en un tiempo determinado (Ying et al., 2021). Es por lo que esta muy
relacionado con el aspecto del control de calidad, pero a un largo plazo (Carbajal,
2017). Parte de esa dimension se tiene a indicadores como la Sencillez de tramites;
el cual es una caracteristica de los tramites que son efectivos y tienen pasos claros
y procesos definidos que aceleran su proceder y facilitan al usuario su aplicacion.
Otro indicador es la Continuidad; que es parte de un servicio de calidad donde se
conoce el proceder de cualquier proceso y se hace un seguimiento del caso con el
fin de que el usuario sienta el respecto y la intencion de cumplir con sus
necesidades. Otro indicador es el Respeto; el cual es un valor que representa la
consideracion que la institucion tiene en razon de las necesidades de sus usuarios,

de cumplirlas y lograr una satisfaccion en su servicio.

Como tercera dimension se tuvo a la Capacidad de respuesta; este elemento
representd la forma en la cual los participantes de la entidad demostraron la
capacidad para obtener un resultado de forma rapida, donde todo cliente o usuario

espero por un tiempo determinado, mas alla de ello cred insatisfaccion en el mismo



(Urriago, 2014). Al mismo tiempo es el desarrollo de actitudes que mostraron una
intencion de brindar ayuda y satisfacer lo que el usuario necesita de forma rapida,
es por lo que el desarrollo y calidad de este elemento esta condicionado con el
cumplimiento de los tiempos establecidos (Carbajal, 2017). Por lo tanto, la
capacidad de contestacion de un método es la posibilidad de entregar una
respuesta rapida y aceptable, dentro de un lapso de tiempo disminuido y a un costo
accesible, dada la demanda (Achu, 2020). En el caso particular de la relacion
liderazgo-personas, los lideres son mas receptivos siempre que las preferencias de
su itinerario politico estén adaptadas con las preferencias de la peticion publica
(Valera, 2020). Asimismo, se tuvo como indicador de estas dimensiones a la
Claridad; es una cualidad que representa la transparencia en los procesos y son
comprensibles para la mayoria de usuarios. De igual manera se tuvo como
indicador a la Disposicién, es la intencion que tiene el trabajador por atender al
usuario de una manera oportuna y rapida, lo que se asocia con el indicador Tiempo
de atencion; el cual es un rango de tiempo del cual se le brindo al usuario en la

atencion.

Como cuarta dimensién se present6 a la Seguridad, es una parte esencial
para el procedimiento de atencion del usuario, donde es fundamental lograr su
confianza, generando credibilidad en el servicio, lo que es la garantia de que se va
cumplir con sus expectativas (Urriago, 2014). De igual forma la seguridad que se
brindé en un servicio es un tema de relevancia y esta directamente relacionado con
la calidad del servicio segun su perspectiva del cliente (Cumbal y Arias, 2019).
Como indicador se tuvo a la Confianza; la cual es una cualidad del servicio que se
obtiene con el tiempo vy la eficiencia de este, donde el usuario no tiene dudas del
servicio y esta seguro de que obtendra lo que necesita. asimismo, esta confianza
se logré con elementos como el indicador Honestidad; el cual representa a la
verdad en las acciones y en la trasparencia que se le entrego al usuario. Otro
indicador es el Servicio, que es una serie de caracteristicas y acciones que se
desarrollaron con el fin de cumplir con alguna necesidad que se solicitd en ese

momento.

Finalmente como quinta dimension se tuvo a la Empatia; la cual hace

mencion a la forma de comprension que el usuario necesité para poder entender y



lograr cumplir sus expectativas, donde se tomo en cuenta las emociones que la
persona presentd, por lo mismo es que la atencibn se debe centrar en las

necesidades del cliente o usuario (Urriago, 2014).

Asimismo, se considerd que también es la capacidad de una persona para
relacionarse con otra persona y contestar de una manera adecuada a Ssus
necesidades, para ayudar en sus sentimientos e ideas de tal forma que la persona
se sienta comodo con él, la capacidad de entender lo que el otro individuo esta
experimentando desde un punto de vista donde no se pierda la esencia (Carbajal,
2017).

Esta dimensién tuvo como indicadores a la Amabilidad; siendo este parte del
comportamiento de los trabajadores una disposicion para atender con respeto y
consideracion al usuario dentro de los que necesite, o que se asocia al indicador
Atencion individualizada; en la cual es una atencién en donde se conoce el caso de
cada usuario, brindado una atencion personalizada donde el usuario se sienta
familiarizado. Finalmente se tiene como indicador a la Tolerancia; la cual es
necesaria en una convivencia, donde se respeta los origenes o costumbres de una
persona, de sus pensamientos y se valora su opinion.

Cabe resaltar que este tema o variable de calidad servicio se sustento en el
marco legal donde la Secretaria de Gestion Plblica de la Presidencia del Consejo
de Ministros refirid a la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico (aprobada con Resolucion de SGP N°006-2019-PCM/SGP y
modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP) que al calidad del servicio es una
herramienta adecuada que garantiza la calidad en el trabajo, en donde se enfocé a
una gestion dirigido al perfeccionamiento de los recursos y servicios a favor de las
personas.

Asimismo, de la revision Dbibliografica realizada, se encontr
conceptualizaciones de la segunda variable satisfaccion del usuario, considerada
como una valoracién que se desarrollé6 subjetivamente por parte del usuario en
referencia al producto o servicio brindado y sus expectativas, sostuvo (Zeithaml et
al., 2009, citado por Carbajal, 2017). De igual manera la satisfaccion del usuario
es el desarrollo de emociones que se producen para comparar el rendimiento o

servicio brindado con sus necesidades y expectativas que tenia desarrollada por la
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experiencia previa (Kumar & Goolaup, 2021). En este proceso el usuario presento
una satisfaccion en tres niveles: Insatisfaccion; esta se produce cuando la
valoracion del servicio es menor a lo esperado; satisfaccion; esta se presentd
cuando lo percibido del servicio recibido es igual a los esperado por el usuario;
Complacencia o satisfaccion completa cuando la valoracion del servicio recibido es
mayor a lo esperado (Ferndndez, 2018). Asimismo, Mansano & Gorni, (2014) citado
en Miranda et al. (2020) sostuvieron lo siguiente, la satisfaccion del cliente tiene
que ser lo mas importante en las entidades publicas o privadas, ya que los
consumidores complacidos fueron siempre leales, siendo un logro de suma
importancia para el bienestar y progreso de cada empresa. Por lo tanto, el trato
amable, generoso y respetuoso que se proporciono al usuario sera brindandole la
informacion necesaria de una manera completa, veraz, cordial, con empatia y sobre
todo brindando una respuesta rapida con menor tiempo y ante todo siempre
demostrando respeto al usuario (Martins, 2016).

Por otro lado, la teoria que abordd el estudio de la variable satisfaccion del
usuario, es la teoria de dos factores para el agrado de las actividades; formulada
por Herzberg en referencia a la satisfaccion laboral; la cual mencion6 que existen
algunos aspectos dentro del trabajo que generan cierta satisfaccion, y otros
aspectos que genero un efecto contrario. En donde formul6é que si los factores se
desarrollaron en un nivel inadecuado causaran insatisfaccion, por lo que no
obtendran complacencia si su valor es inadecuado. Asimismo, el crecimiento en el
trabajo generé agrado cuando su nivel fue pertinente, pero generé disconformidad
cuando su valor fue deficiente. Por lo tanto, la disconformidad y la deficiencia no
son polos contrarios pero la carencia de uno provocara la presencia del otro
(Carmona y Leal, 1998).

En la variable satisfaccion del usuario mostraron las siguientes dimensiones;
En la primera dimension, considero a la calidad funcional; la cual es la definicion de
como el servicio debe realizarse de acuerdo a la solicitado por el usuario. Es por
ello que la calidad funcional es lo que el cliente percibi6 como presentacion del
servicio o producto, de la informacion que se le brindd, de como se busco atender
sus necesidades y de como se le tratd (Carbajal, 2017). De la misma manera esa
calidad result6 satisfactorio cuando se entreg6 la asistencia al usuario, de cémo el
empleado o trabajador interrelaciond con el usuario, es donde el proceso de
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fidelizacién es clave porque depende del trato que se le brindé al usuario, la cual
decidird de prestar o de prescindir del servicio (Castillo, 2018). Esta dimension tiene
como indicadores a las necesidades y soluciones; siendo la primera una carencia
del usuario, donde requiere un servicio y desea que sea solucionado; en el caso
del segundo las soluciones son respuestas a las necesidades la cual va cubrir lo
gue el usuario necesite o por lo menos cumplir con satisfacerlo con el servicio.

Como segunda dimension se tuvo a la calidad técnica; considerada como los
elementos técnicos del servicio, de los cuales se pudo comparar con otros servicios
o productos donde permitié que el usuario o cliente pueda establecer su juicio de la
calidad en dicha comparacion (Carbajal, 2017). De igual manera esta dimension
tiene como indicador al Perfeccionamiento; el cual es un proceso que busca la
eficiencia en el servicio considerando solucionar los puntos débiles en el proceso
para lograr resultados de mayor calidad y eficiencia. Otro indicador fue la
Automatizacién; este es un proceso complementario que se desarrolla en el uso de
la tecnologia y los sistemas para acelerar los procesos generando una mayor
productividad y eficiencia en los servicios.

Como tercera dimensién se tuvo a la Confianza; en este proceso es
necesario un grado de vulneracion, donde se revel6 un poco de informacion, se
realiz6 promesas, para lograr que el cliente confié donde el producto o servicio
entregado fue el que logré afianzar dicha confianza (Fernandez, 2018). Parte de
esta dimension se tiene como indicador a la Vision; la cual es una proyeccion de
como la institucién u organizacién se ve en el futuro y que procesos necesita para
llegar. Asi como el otro indicador es el Desempefio; el cual es la expresion de como
se desarrolla las actividades por cada trabajador observando el cumpliendo de sus
funciones.

Como cuarta dimension se tuvo al Valor percibido; Kotler y Lane (2012)
afirmaron que es el nivel obtenido por el consumidor, es la desigualdad que el
consumidor valora entre los beneficios y los costes totales de una oferta frente a
otras ofertas alternativas. También es la importancia entregada de un bien o
servicio segun la apreciacion del cliente (Cho et al., 2016). Es una perspectiva
relativa y no debe ajustarse con la disposicion existente u objetiva, que toma como
prioridad en datos reales como el producto basico, proceso de produccion,
seguridad o servicio de apoyo (Arimetrics, 2018). En este caso se tiene como
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indicador a la Valoracién; es una apreciacion que tiene el usuario sobre el servicio
recibido. Otro indicador es la Calidad; la cual es un estdndar que es la meta de
cualquier institucion u organizacion.

Como quinta dimension estuvo las Expectativas; las cuales se refirieron a lo
que las personas esperan del servicio, en donde se desarroll6 mediante sus
experiencias previas, pero si no hay la experiencia los usuarios toman en cuenta
comentarios e informacion relevante sobre el producto o servicio que van a recibir
(Carbajal, 2017). Esta dimension tiene como indicadores a la Percepcion; la cual es
una forma en la que el cerebro del individuo interpreta la realidad, o el servicio en
este caso en base a su experiencia. Otro indicador es la Informacién; la cual es muy
relevante en cualquier servicio porque permite conocer la realidad del producto o
servicio, asi como solucionar las dudas al respecto, siendo esta un conjunto de
informacion que debe ser clara y precisa. Otro indicador es la Atencién; siendo una
serie de procesos que se desarrollan para interrelacionar con el usuario y conocer
sus necesidades, a través de técnicas y estrategias que busquen solucionar su
problemas o necesidades. finalmente se tiene como indicador a las Promesas; que
son acciones que se planifican y proyectan para ser realizadas en un futuro.

Cabe resaltar que la variable se ampara en el marco legal de la Ley N°
29571; con el codigo de proteccion y defensa de los consumidores; en donde
presentod las normas que se desarrollaron en el contexto mencionado, donde tuvo
como principios a la asistencia social y accesibilidad por parte del gobierno, y dentro
del marco del art. 65 de la constitucion politica bajo el régimen econémico del
mercado; capitulo primero titulo 3 del régimen econdmico (Ley N° 29571, 2019). En
donde refirié que el gobierno tiene el deber de preservar la salud e integridad de los
consumidores mediante la normativa correspondiente. Por lo mismo, se promovio
la estructuracién de las normas reglamentarias en la produccion del comercio de
productos y servicios fiscalizando su cumplimiento a través de las instituciones
encargadas (Ley N° 29571, 2019). Asimismo, el Estado garantizo el derecho a la
informacion de los consumidores, asegurando que los respectivos sectores publico
y privado brinden a los consumidores mayores y mejores espacios de informacion
de manera transparente; y asegurar que la informacion sea veraz y adecuada para
que los usuarios tomen determinaciones de consumo acordes a sus expectativas
(Ley N° 29571, 2019).
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigaciéon fue de tipo basica de acuerdo a Naupas et al. (2013) tiene la
caracteristica de no tener un objetivo practico porque su fin es el conocimiento de
obtener y aportar mas informacién a los estudios siendo la base de otros méas
complejos. De igual forma la investigacion present6 un disefio no experimental de
corte transversal, ya que no se realiz6 una manipulacion intencionada de los
fendbmenos que se pretendieron investigar, ademas es transversal porque la
investigacion se realizé en un momento definido y un lugar especifico, ademas el
estudio presentd un nivel correlacional, el cual tuvo el propésito de definir las
variables en sus elementos principales para luego descifrar el nivel de relacidén que
se presento entre ellas (Hernandez y Mendoza, 2018).

También el estudio fue de enfoque cuantitativo, el cual se caracterizé por
hacer uso de la estadistica para descifrar y calificar el comportamiento de la
variables estudiadas estableciendo patrones y proyecciones de comportamiento
futuros (Dzul, 2015).

En este sentido el estudio se desarroll6 a traves del siguiente diagrama:

Ox

Oy

Analizando el diagrama consideramos:
M = Usuarios

Ox = Calidad de servicio

Oy = Satisfaccion del usuario

r = Relacién entre variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad del servicio es un habito de disposicidén que se
desarroll6 tomando en cuenta lo que el cliente espera que se le brinde, ademas
presentd caracteristicas como; accesibilidad, agilidad, flexibilidad, seguridad y
fiabilidad, aun en situaciones no esperadas, en donde el cliente sintio la dedicacion
y eficacia cuando se le brinde el servicio o producto determinado, donde se supere
sus expectativas, o que genera fidelidad por su parte y mayores ingresos para la

empresa u organizacion (Pizzo, 2013).

Definicion operacional: En la primera variable, calidad de servicio se empled un
cuestionario que constan con 30 items denominado SERVQUAL de los autores
Zeithaml, Bitner & Gremler (2009), considerando 5 dimensiones: Elementos
tangibles (05 items); Fiabilidad (03 items); Capacidad de respuesta (06 items);
Seguridad (05 items); Empatia (09 items), Indicadores, ademas, sera medido con
una escala de Likert: Muy de acuerdo (5 puntos) De acuerdo (4 puntos) Ni de
acuerdo ni desacuerdo (3 puntos) En desacuerdo (2 puntos) y Muy en desacuerdo
(1 punto), niveles y rangos respectivamente validados. (Matriz de

operacionalizacion, ver anexo N°1)
Variable 2: satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Mansano & Gorni (2014) citado en Miranda et al. (2020)
sostuvieron que la satisfaccion del cliente tuvo que ser lo mas importante en las
entidades publicas o privadas, ya que los consumidores complacidos fueron
siempre leales, siendo un logro de suma importancia para el bienestar y progreso

de cada empresa.

Definicion operacional: En cuanto a la segunda variable se determiné que la
satisfaccion del usuario se trabajé con un cuestionario como herramienta de
recopilacion de informacién del autor (Fernandez, 2018) constituido por 31 items,
considerando 5 dimensiones: Calidad funcional (5 items); Calidad técnica (2 items);
Confianza (6 items), Valor percibido (14 items) y Expectativas (4 items) de igual
manera, se manejé un cuestionario realizado por 31 items, medido con una escala

de Likert (1); Sumamente insatisfecho (2); Bien insatisfecho (3); Ni insatisfecho ni
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satisfecho (4); Bien satisfecho (5) Sumamente satisfecho; niveles y rangos

respectivamente validados. (Matriz de operacionalizacion, anexo 01)

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién

Definido por una totalidad de un fendbmeno a investigar, conformada por elementos
con caracteristicas similares. (Hernandez et al.,, 2014) en el actual estudio de
investigacion la poblacion consistioé por 1500 usuarios, aproximadamente, a la que
asistieron a la municipalidad antes mencionada, durante el mes de investigacion
del presente afio 2021, tomando en cuenta gue estamos en un contexto de

pandemia.

Criterios de inclusion y exclusién

Patifio y Ferreira (2018) sostuvieron que los criterios de inclusion y exclusion tenian
que ser participantes de estudio desarrollando un patrén, incluyendo todas las
reglas de nuestra investigacion, en donde se enfoco en las caracteristicas claves
de la poblacién o encuestados. En los criterios de inclusion indican que son
especialmente caracteristicas de la poblacién, salud y lugar. Por lo tanto, los
criterios de exclusion, son caracteristicas de posibles participantes que pudieron
cumplir con los requisitos, pero ademas presentaron otras caracteristicas

adicionales que pudieron afectar nuestros resultados.

En este presente estudio, segun los criterios de inclusién que consideraron
para este grupo de poblacion son los siguientes; 1. Usuarios de diferentes sexos.
2. Mayores de edad (desde 18 afios hasta los 65 afios). 3. Que tengan la aceptacion
y disponibilidad de ser encuestados para que pueda brindar sus opiniones sin
ningun rechazo. Asimismo, los criterios de exclusion que se tuvieron en cuenta son
los siguientes: 1. Usuarios o pobladores que no deseen participar en las encuestas.
2. Usuarios o pobladores que no dispongan de tiempo. 3. Usuarios que tengan o

presenten alguna enfermedad o alteracién mental. 4. Familiares o acomparfiantes.
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Muestra
En el caso del presente estudio se usO la ecuacion para poblaciones finitas,

desarrollada a continuacion:

o N.Z*(p.q)
~ (N-1DE2+72(p.q)

Donde:

N: Poblacién (1500)

Z: Nivel de confianza (95%: 1,96)
P: Probabilidad de éxito (0,5)

Q: Probabilidad de fracaso (0,5)
E: Error estandar (0,05)

Reemplazando:
n= 1500 x 1.962% (0.5x0.5)
(1500 -1) x 0.05% + 1.962 (0.5x 0.5)

N° = 306 usuarios

Muestreo

Esta muestra fue procesada bajo un muestreo probabilistico aleatorio simple en
donde es un muestreo que permite obtener el nimero de la muestra de manera
probabilistica por medio de una ecuacion de poblaciones finitas, donde al hallar la
cantidad de la muestra se escoge a los integrantes de la misma de forma aleatoria
y simple es decir al azar donde todos tienen la misma posibilidad considerando

ademas los criterios determinados (Dzul, 2015).

Unidad de analisis

Usuario de la municipalidad de San Martin de Porres 2021.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
El método aplicado para el estudio fue la encuesta, la cual, es una técnica ordenada
y estructurada que brind6 una rapida extraccion de la informacion deseada en base
a una poblacién de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). En la primera variable,
calidad de servicio se trabajo con un cuestionario que constan de 30 items
estandarizado denominado SERVQUAL de los autores Zeithaml, Bitner y Gremler
(2009). Distribuidos en cinco dimensiones: Elementos tangibles (05 items);
Fiabilidad (03 items); Capacidad de respuesta (06 items); Seguridad (05 items);
Empatia (05 items), (Ficha técnica de Calidad de servicio, anexo 03)
Determinando la segunda variable, satisfaccién del usuario, se manejé un
cuestionario como herramienta para la recopilacion de la informacién del autor
(Fernandez, 2018) constituido por 31 items distribuidos en cinco dimensiones:
Calidad funcional (2 items); Calidad técnica (2 items); Confianza (3 items), Valor
percibido (3 items) y Expectativas (4 items), (Ficha técnica de Satisfaccion del

usuario, ver anexo 03)

En el caso de la validez de los cuestionarios se procedié mediante la
apreciacion de juicio de expertos, en este caso 3 con grado de doctor y magisteres,
donde el veredicto se basd en tres aspectos pertinencia, relevancia y claridad,
donde se cumplié con dichos criterios por lo que se expidio certificados de validez
confirmando la suficiencia de los elementos de los cuestionarios y la valides de los

mismos. (Instrumento de validacion, anexo 04)

Tabla 1

Validez del instrumento por juicio de expertos

Expertos Pertine Relevanc Claridad Condicion

(Nombres y apellidos) ncia ia
Dr. Carcausto Calla Wilfredo Sl Sl SI Aplicable
Mgtr. Tupa Quispe Juana SI SI Sl Aplicable
Mgtr. Castro Sanchez Ernesto Sl Sl SI Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, cabe mencionar que igualmente se procedié con la medicién
de la confiabilidad para ambas variables por medio del Coeficiente de Alfa de
Cronbach alcanzando resultados mayores a 0,7 con una mayor fiabilidad de los
instrumentos, lo cual se hizo mediante una prueba piloto de 30 individuos donde se
obtuvo para la calidad del servicio un alfa de 0,894 y en la satisfaccion del usuario
se mostr6 un alfa de 0,796, ambos resultados altamente confiables. (Base de datos

de confiabilidad, anexo 06)

Tabla 2

Confiabilidad variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Variable Alfa de N° de elementos
Cronbach
Calidad de servicio ,0894 30
Satisfaccion del usuario ,0796 31

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Procedimientos

Para la ejecucién de esta investigacion, el proceso administrativo se realizd
mediante una carta dirigida al alcalde de la municipalidad antes mencionada,
ubicada en el departamento de Lima, con el fin de conseguir la aprobacién de la
investigacién y cumplir con el cronograma de recopilacion de informacion, teniendo
un periodo estimado de 30 minutos para cada usuario y asi no alterar sus
responsabilidades. Una vez obtenida la aprobacién se realiz6 la encuesta a cada
usuario que tuvo un tiempo accesible y disposicion a realizarla, siempre con los
cuidados de bioseguridad, en donde se explico a cada uno en qué consistia la
encuesta mostrando a cada uno el documento de consentimiento informado, una
vez realizada las encuestas a los 306 usuarios se procedié con la estadistica para
sacar los resultados y proceder a realizar las conclusiones y las recomendaciones.

(Carta de presentacion a la entidad del servicio, anexo 05)
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3.6 Método de anélisis de datos

Después de la recopilacion de la informacion, se continuo con el estudio de los
datos, luego de recibir las respuestas del instrumento utilizado, se tabulé en el
programa Excel y se proceso6 con el programa SPSS 25,0 para obtener tablas de
frecuencia y numeros de barra que ayudaron con la descripcion y analisis de la
informacion. Para la explicacion de la hipotesis se trabajo con el estadistico de
Spearman-Rho, un analisis no paramétrico que se utilizé para verificar las hipotesis

formuladas y lograr su correspondiente explicacion.

3.7  Aspectos éticos

Este trabajo se enfoco en respetar la fidelidad de los logros obtenidos, elaborando
las variables de calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, para ello se
consider6 los valores establecidos por la institucion, respetando la ética en sus
diversidades: politica, juridica, identidad, privacidad y otros ademas de las
normativas impuestas en la Universidad César Vallejo para la presentacion de
investigaciones. Ademas, la informacion recolectada por los usuarios entrevistados
se analiz6 sin modificar algun resultado con el propdésito de que sean mas fiables.
Asimismo, los instrumentos fueron validados por expertos metodologicos y de
especialidad, para darle mayor credibilidad y confiabilidad. Por otro lado, siempre
hubo en todo momento un consentimiento informado hacia los usuarios
encuestados ya que a cada colaborador se le explicé en que consiste la encuesta
y la finalidad de la investigacion. Por otro lado, el cumplimiento de la encuesta se
realiz6 de manera confidencial. (Documento de consentimiento informado, anexo
08)
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Figura l

Niveles de la calidad de servicio
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CALIDAD DEL SERVICIO

Para los resultados de la figura 1, con relacion a la calidad de servicio se
observo que gran porcentaje de los encuestados se ubicaron en el nivel regular con
un predominio de un 41,5% (n=127) en comparacién al nivel bueno que tuvo un
31,4% (n=96), no obstante, el 27,1% (n=83) de los encuestados se encontraron en

un nivel malo. (Tabla de resultados de la variable calidad de servicio, anexo 07)
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Figura 2

Niveles de la calidad de servicio por dimensiones
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tangibles respuesta
Mala 26.5% 25.8% 27.8% 27.5% 24.8%
M Regular 40.2% 40.5% 40.2% 39.2% 40.8%
W Buena 33.3% 33.7% 32.0% 33.3% 34.3%

En los resultados obtenidos de la figura 2, contempl6 que gran porcentaje de
los usuarios encuestados consideraron a la calidad de servicio de tener un nivel
regular, predominando en las dimensiones con un 40,2% (n=123) en elementos
tangibles, un 40,5% (n=124) en fiabilidad, un 40,2% (n=123) en capacidad de
respuesta, un 39,2% (n=120) en seguridad, por dltimo, un 40,8% (n=125) en
empatia.

De tal manera, se pudo observar que el nivel malo se encontré en un 27,8%
(n=85) como maximo en la dimension de capacidad de respuesta y 24,8% (n=76)
como minimo en la dimensién de empatia. Asimismo, se pudo apreciar que se
encontré dentro del nivel bueno un maximo de 34,3% (n=105) de usuarios que
desearon mayor empatia dentro de la atencion y en 32,0% (n= 98) con un minimo
de usuarios que desearon una mejor capacidad de respuesta ante una consulta.
Por lo tanto, se pudo definir que el nivel regular predomina, ya que sus valores son
los mas altos entre las respuestas en todas sus dimensiones referente a las

opiniones de los usuarios. (Tabla de resultados por dimensiones, anexo 07)

22



Figura 3

Niveles de la satisfaccion del usuario
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SATISFACCION DEL USUARIO

Se observo en los resultados de la figura 3, con relacion a la satisfaccion del
usuario, se contemplé que la mayoria de los encuestados se encontraron en el nivel
medio con un predominio de un 43,8% (n=134) en comparacion al nivel alto que
tiene un 30,1% (n=92), no obstante, el 26,1% (n=80) de los encuestados se
encontraron en un nivel bajo (Tabla de resultados de la variable satisfaccion del

usuario, anexo 07).
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Figura 4

Niveles de satisfaccion del usuario por dimensiones.
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Calidad Calidad Confianza Valor Expectativas
funcional técnica percibido

Bajo 24.5% 24.2% 25.2% 26.8% 25.5%

B Medio 44.4% 42.8% 41.2% 39.9% 40.5%
H Alto 31.0% 33.0% 33.7% 33.3% 34.0%

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron, en la figura 4 se contemplé que
gran parte los usuarios encuestados consideraron que los aspectos de la
satisfaccion del usuario son de un nivel medio, predominando en las dimensiones,
con un 44,4% (n=136) en calidad funcional, un 42,8% (n=131) en calidad técnica,
un 41,2% (n=126) en confianza, un 39,9% (n=122) en valor percibido, por ultimo,
un 40,5% (n=124) en expectativas.

De tal manera, se pudo observar que el nivel bajo se encontré en un 26,8%
(n=82) como maximo en la dimension de valor percibido y 24,2% (n=74) como
minimo en la dimensioén de calidad técnica. Asimismo, se pudo apreciar que dentro
del nivel alto un 34,0% (n=104) de usuarios desearon mayores expectativas en la
atencion y en 31,0% (n= 95) de usuarios desearon una mejor calidad funcional. Por
lo tanto, podemos definir que el nivel medio predomina, ya que sus valores son los
mas altos entre las respuestas en todas sus dimensiones referente a las opiniones

de los usuarios. (Tabla de resultados por dimensiones, anexo 07)
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4.2 Prueba de hipétesis

Hipotesis general

Ho: No presento relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres - Lima 2021.

Ha: Presenté una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres - Lima 2021.

Tabla 3

Prueba de correlacién segun Rho de Spearman entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario

Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,694™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 306 306

Satisfaccion del Coeficiente de ,694™ 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 306 306

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 3 se observé que para el nivel de correlacion de Rho de Spearman
resulto positiva considerable con un valor de 0.694 con una significancia del 0.000
estando por debajo del margen de error de 0.01, por ello se pudo aprobar la

hipotesis general rechazando su nula.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No presentd relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021.

Ha: Presenta una relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021.

Tabla 4

Prueba de correlacién segin Rho de Spearman entre la calidad de servicio en su

dimensién elementos tangibles y la satisfaccién del usuario

Elementos Satisfaccion
tangibles del usuario

Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 582"
Spearman tangibles correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 306 306

Satisfaccion del Coeficiente de 582" 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 306 306

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 4 se observo que el nivel de correlacion de Rho de Spearman dio positiva
considerable con un valor de 0.582 con una significancia del 0.000 siendo menor
que el margen de error de 0.01, por ello se pudo admitir la hipotesis especifica 1

rechazando su nula.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No presento relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres
- Lima 2021.

Ha: Presentd una relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres
- Lima 2021.

Tabla 5

Prueba de correlacion segin Rho de Spearman entre la calidad de servicio en su

dimensién fiabilidad y la satisfaccién del usuario

Satisfaccion
Fiabilidad del usuario

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,695™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 306 306

Satisfaccion del Coeficiente de ,695™ 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 306 306

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5 se observé que el nivel de correlacibn de Rho de Spearman fue
positiva considerable con un valor de 0.695 con una significancia del 0.000 estando
por debajo del margen de error de 0.01, por ello se pudo aprobar la hipotesis alterna

rechazando su nula.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No presento relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension

capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San

Martin de Porres - Lima 2021.

Ha: Presentd una relaciéon directa entre la calidad de servicio en su dimensién

capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San

Martin de Porres - Lima 2021.

Tabla 6

Prueba de correlacién segin Rho de Spearman entre la calidad de servicio en su

dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Capacidad de Satisfaccion

respuesta del usuario

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 642"
Spearman respuesta correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 306 306

Satisfaccion del Coeficiente de ,642" 1,000
usuario correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 306 306

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 6 se observé que el nivel de correlacibn de Rho de Spearman fue

positiva considerable con un valor de 0.642 con una significancia del 0.000 siendo

menos que el margen de error de 0.01, por ello se pudo admitir la hipotesis

especifica 3 rechazando su nula.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No presento relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension

seguridad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres

- Lima 2021.

Ha: Presentd una relaciéon directa entre la calidad de servicio en su dimensién

seguridad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres

- Lima 2021.

Tabla 7

Prueba de correlacion segin Rho de Spearman entre la calidad de servicio en su

dimensién seguridad y la satisfaccidén del usuario

Satisfaccion

Seguridad del usuario

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 657"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 306 306

Satisfaccion del Coeficiente de ,657" 1,000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 306 306

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7 se observé que el nivel de correlacion de Rho de Spearman arrojo

positiva considerable con un valor de 0.657 con una significancia del 0.000 siendo

menos que el margen de error de 0.01, por ello se pudo admitir la hipotesis

especifica 4 rechazando su nula.
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Hipotesis especifica

Ho: No presento relacion directa entre la calidad de servicio en su dimension

empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres

- Lima 2021.

Ha: Presenté una relacion directa entre la calidad de servicio en su dimensién

empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de San Martin de Porres

- Lima 2021.

Tabla 8

Prueba de correlacion segin Rho de Spearman entre la calidad de servicio en su

dimensidén empatia y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Empatia del usuario

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 ,602"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) ) ,000

N 306 306

Satisfaccion del Coeficiente de ,602" 1,000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 306 306

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 8 se observd que el nivel de correlacibn de Rho de Spearman fue

positiva considerable con un valor de 0.602 con una significancia del 0.000 estando

por debajo del margen de error de 0.01, por ello se pudo considerar la hipétesis

especifica 5 rechazando su nula.
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V. DISCUSION

El tema se desarroll6 en cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios desarrollada en la Municipalidad distrital de San Martin de Porres — Lima,
2021; se pudo encontrar que la calidad de servicio se observo que gran parte de
encuestados se encuentran en el nivel regular con un predominio de un 41,5%
(n=127) en comparacion al nivel bueno que tiene un 31,4% (n=96), no obstante, el
27,1% (n=83) de los encuestados perciben un nivel malo, por otro lado en el caso
de la satisfaccion se encontr6 que gran parte de los encuestados se localizan en el
nivel medio con un predominio de un 43,8% (n=134) en comparacion al nivel alto
que tiene un 30,1% (n=92), no obstante, el 26,1% (n=80) de los encuestados

presentan una satisfaccion baja.

Por lo cual se encontré que la calidad del servicio se relacioné de manera
positiva y considerable con la satisfaccion del usuario segun el valor de 0.694 de
Rho de Spearman con una significancia del 0.000, lo que se asemeja con estudios
como Fernandez (2018) quien de acuerdo a sus resultados pudo evidenciar que el
nivel de calidad del servicio se asocio al nivel satisfactorio del usuario evidenciado
por un resultados alto de correlacién positiva de 0.937, lo que indico que la mejora
de las variables repercutié6 de manera positiva en la otra de manera bidireccional,
esto a nivel municipal en la provincia de Cota Cajamarca, por su parte Navarro y
Lozano (2018) en donde se pudo observar que la calidad del servicio tiene una
asociacion directa con la satisfaccion de los usuarios, donde también se evidencio
qgue los trabajadores necesitan de capacitaciones en cuanto a la calidad de
atencion, principalmente de una comunicacién adecuada, el desarrollo de valores
y cortesia, el control y afrontamiento de conflictos, esto con la finalidad de
incrementar los niveles en la calidad del servicio ofrecido en la institucion, lo que se
relacion6 con los resultados del actual trabajo de investigacion donde el desarrollo
de la calidad de servicio se relacion6 directamente con la satisfaccion de los
usuarios, cabe mencionar que la calidad de servicio; es un habito de organizacion
que se desarroll6 tomando en cuenta lo que el cliente esperé que se le brinde,
ademas de presentar caracteristicas como; accesibilidad, agilidad, flexibilidad,
seguridad y fiabilidad, aun en situaciones no esperadas, donde el cliente sinti6 la

dedicacion y eficacia con lo que se brindo el servicio o producto determinado, donde
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Se supere sus expectativas, lo que genero fidelidad por su parte y mayores ingresos
para la empresa u organizacion (Pizzo, 2013) y la satisfaccion del usuario segun
Zeithaml et al. (2009) es una valoracién que se desarrolla subjetivamente por parte
del usuario en referencia al producto o servicio brindado y sus expectativas. como
vemos tanto en la literatura como en el desarrollo de las organizaciones la calidad
del servicio esta enteramente relacionada con la satisfaccion de los usuarios, donde
el cumplimiento de sus estdndares se acerca a cubrir con lo que necesita la
poblacién, como se observo en el estudio de Morocho (2019) quien encontré que
el nivel de satisfaccidén se asocid con el servicio que se le entrega al comprador o
cliente, confirmado por un coeficiente de Rho de Spearman de 0,821 significante al
0,000, es por ello que si se desarrolla una mejor calidad en el servicio entonces
habra una mayor satisfaccién por parte del cliente, lo que coincide con lo obtenido
en la actual investigacion, asi también con el estudio de Hidalgo (2019) quien
concluyé que la calidad del servicio se relacion6 con la satisfaccion que presenta el
cliente esto de manera significativa, esto en razén de que la calidad del servicio fue
alta cumpliendo las necesidades del cliente, logrando la fidelizacion del mismo;
similar a lo encontrado por Martinez (2018) quien también evidencio una correlacion
importante entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de una
municipalidad en Ica durante el afio 2018, esta comprobado por el coeficiente de
correlacion de la prueba de Rho de Spearman de 0,624 significante al 0,000; lo cual
se relaciona perfectamente con la actual investigacion en donde la correlacién fue
de grado considerable moderado, y significante, siendo claro que si se mejora los
procesos Yy elementos de la calidad de servicio se obtendra una mejor satisfaccion

por parte de los usuarios.

Por otro lado también se hallé6 que la dimension elementos tangibles se
relacionaron de manera positiva considerable con la satisfaccidén del usuario, segun
el coeficiente de correlacion de 0.582 con una significancia del 0.000, lo que se
contrasto con la investigacion de Farifio et al. (2018) quien de acuerdo a sus
resultados se encontrd que la calidad del servicio que se ofrecié a los usuarios fue
regular lo que repercutid y se relacion6 de manera directa con el nivel de
satisfaccion del usuario siendo los aspectos tangibles el menos calificado, cabe

decir que el aspecto tangible en la calidad del servicio se consideré como aspectos
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complementarios a la atencion o servicio que se brind6 a los usuarios, los cuales
permiten que la estancia del cliente o usuario sea agradable, confortable, lo que
incluye las condiciones fisicas de la infraestructura presentada, ademas del
comportamiento y atencion del personal que lo atiende (Mora, 2011). pero muchas
veces estos aspectos de acuerdo al presupuesto no son los adecuados, siendo un

punto muy visual que el usuario toma para su satisfaccion.

Otro punto encontrado fue que la dimensién fiabilidad, se relacionaron de
manera positiva considerable con la satisfaccion del usuario, segun el coeficiente
de correlacion de 0.695 con una significancia del 0.000, lo que se compar6 con el
estudio de Rivera (2019) que de acuerdo a su analisis de resultados pudo
evidenciar que la calidad del servicio en la empresa Greenandes fue deficiente en
razon de la percepcién de los usuarios, donde los mas deficientes fue la capacidad
de respuesta y la fiabilidad; lo que no concuerda con la presente investigacion
donde la fiabilidad se desarroll6 de un nivel regular a un éptimo, cabe decir que este
elemento representd la garantia del que el producto o servicio esté disefiado para
cumplir con las expectativas del cliente o usuario. Asimismo, se definié como la
probabilidad de efectuar un trabajo o servicio sin errores, bajo circunstancias
diversas en un tiempo determinado (Ying et al., 2021). Siendo este punto importante
ya que la fiabilidad permitié al usuario confiar de que el servicio o producto tendra

el mismo nivel de calidad volviendo a elegir lo que se le ofrece.

Por otro lado se encontr6 que la dimension capacidad de respuesta se
relacion6 de manera positiva considerable con la satisfaccién del usuario, segun el
coeficiente de correlacién de 0.642 con una significancia del 0.000, lo que no se
asemeja a lo obtenido por Cumbal y Arias (2019) en donde obtuvieron que el nivel
de la calidad del servicio se desenvolvié en un nivel deficiente, por la ineficacia en
los procesos desarrollados por sus funcionarios, donde primo la falta de
condiciones adecuadas y seguridad en el servicio, ademas de una falta de empatia
con el usuario lo que se relaciond de manera directa con la insatisfaccion por parte
de los usuarios, lo que mostré claramente una deficiencia mayor en su capacidad
de respuesta siendo un punto importante para la estructuracion de la percepcion
del usuario sobre la calidad de servicio, asimismo la capacidad de respuesta es el

desarrollo de actitudes que muestra una intencion de brindar ayuda y satisfacer lo
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que el usuario necesitd de forma rapida, es por lo que el desarrollo y calidad de
este elemento esta condicionado con el cumplimiento de los tiempos establecidos
(Carbajal, 2017). De igual manera la capacidad de respuesta es un elemento que
brindo a la calidad de servicio su reputacion de eficacia y eficiencia en sus servicios
y procesos, demostrando que sin importar las circunstancias siempre habr4 una

solucion o una estrategia que busque obtener la misma calidad siempre.

Otro resultado fue la dimensién seguridad la cual se relacioné de manera
positiva considerable con la satisfaccion del usuario, segun el coeficiente de
correlacion de 0.657 con una significancia del 0.000, siendo similar a lo obtenido
por Lama (2018) quien encontrd que en la empresa Hidrandina la calidad de servicio
se enlaz6 de manera importante con la satisfaccion de los usuarios comprobando
con una correlacibn moderada de 0,635 con una significancia de 0,001, lo que
también se pudo hallar que en cuanto a la seguridad y la empatia no fueron
relevantes para la satisfaccion del usuario, lo que representd una concordancia en
cuanto a la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion del usuario pero
existe una diferencia ya que los elementos de la calidad de servicio en su totalidad
son tan importantes para el usuario como conjunto, asimismo la seguridad que se
brind6 en un servicio es un tema de relevancia y esta directamente relacionado con
el nivel de calidad del servicio segun la perspectiva del usuario (Cumbal y Arias,
2019).

Siendo la seguridad algo esencial en un servicio que es para la poblacion y
que es brindado por el Estado, el cual la institucion ya denota una confianza y
garantia, pero que muchas veces por malos manejos Yy distribucién de los recursos
logran la insatisfaccion de la poblacion, por ello se debe manejar los procesos con
mayor transparencia y de forma adecuada enfocado en las exigencias para la
poblacién en ofrecer una asistencia de calidad logrando la seguridad que el usuario

requiere.

Finalmente encontramos que la dimension empatia se relacion6 de manera
positiva considerable con la satisfaccion del usuario, segun el coeficiente de
correlacion de 0.642 con una significancia del 0.000; lo que se contrasta con el
estudio de Gonzalez et al. (2020) la cual se encontré que el nivel de satisfaccion

del usuario se relacioné con el servicio amable de los trabajadores, el tiempo que
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se desarrollé en su atencidon, ademas del resultado del servicio, es por lo cual la
calidad de servicio se relaciono directamente con la satisfaccion de los usuarios;
observando como un punto importante en la calidad de servicio, el aspecto humano
con la empatia, los valores y cualidades como la amabilidad, son elementos
esenciales en la satisfaccion de los usuarios, ya que el trato directo que se tienen
con él es el mejor referente para que sea eficiente y de calidad en el servicio, mas
aun si son entendidos y comprendidos como la empatia, asimismo, la empatia se
considera como la capacidad de una persona para relacionarse con otra personay
contestar de una manera adecuada a sus necesidades, para ayudar en sus
sentimientos e ideas de tal forma que la persona se sienta comodo con €l (Carbajal,
2017).

De acuerdo a lo observado en las investigaciones y los presentes resultados
se detall6 que el usuario no solo depende de un elemento para poder sacar sus
conclusiones acerca de la calidad de servicio sino que evalu6 elementos como la
forma en que se resuelve sus problemas el trato que recibe en el proceso, e
inclusive tomando en cuenta el lado tangible del servicio como la infraestructura o
la presentacion del personal, siendo esto el mas relevante cuando se trata de los
servicios del estado donde hay mas exigencias, esto se debe a que las instituciones
publicas estan disefiadas para ser eficientes, efectivas y transparentes, por lo que
requieren una estructura organizativa razonable y una adecuada interaccion con
los usuarios y el publico, que es también la razon de su existencia. El problema en
nuestro pais es que las instituciones publicas locales no prestan la debida atencion
a estos temas, lo que genera malestar general y viola las normas y reglamentos
que orientan la modernizacion efectiva de las instituciones publicas, siendo asi
como en la presente investigacion que la satisfaccion del usuario es regular en su

mayoria como reflejo de una calidad de servicio regular.

Para terminar, se mencioné que el estudio ha podido determinar cémo la
calidad de servicio se relacion6 de manera directa con la satisfaccion del usuario,
es decir que los procesos en los cuales la calidad de servicio se desarroll6 como
los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
gue presentaron una relacion moderada con la satisfaccién del usuario, ademas

influencio de manera positiva a mejorar la satisfaccion del usuario si es que mejoran
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sus procesos donde se encontr6 que la mayor relacion la tuvo la fiabilidad y la
menor relacion fueron los elementos tangibles, es decir se tienen que tener una
mayor consideracion con la fiabilidad ya que es un elemento importante de los
procesos para lograr una mayor satisfaccion del usuario. Por otro lado, dentro de
las debilidades en la calidad del servicio, los elementos que tuvieron mayores
deficiencias fue la capacidad de respuesta y la seguridad donde se tienen que
mejorar conjuntamente con el elemento principal fiabilidad para obtener mejores
resultados. otro punto a mencionar es que en el aspecto de la empatia se esta
desarrollando en un buen nivel en la institucion lo que indica que el usuario es

comprendido y se entiende y atiende sus necesidades.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera

Se determind que la calidad del servicio tuvo una relacion positiva considerable de
(Rho= 0,694) y significativa de (p-valor = 0,000 < 0,01) con la satisfaccién del
usuario en la municipalidad distrital de San Martin de Porres, Lima 2021. Asimismo,
dentro del aspecto més relevante encontrado en esta relacion se hallé que la
fiabilidad mostro una mayor relacién con la satisfaccion del usuario, de igual manera
la calidad del servicio se desarrollé en un nivel regular con un 41.5%, seguido de
un nivel bueno con un 31.4 y un nivel malo con un 27.1%. en cuanto a la satisfaccion

la mayoria presento una satisfaccion media con un 43.8%.

Segunda

Se determin6é que la dimensién elementos tangibles tuvo una relacion positiva
considerable de (Rho= 0,582) y significativa con (p-valor = 0,000 < 0,01) con la
satisfaccion del usuario en el municipio mencionado anteriormente. Asimismo, se
encontré que los elementos tangibles se presentaron en un nivel regular segun la
mayoria con un 40.2% seguido de un nivel bueno con un 33.3% y un nivel malo

segun el 26.5%.

Tercera

Se determiné que la dimensién fiabilidad tuvo una relacion positiva considerable de
(Rho= 0,695) y significativa con (p-valor = 0,000 < 0,01) con la satisfaccion del
usuario en el municipio mencionado. De igual manera se encontré que la fiabilidad
segun el 40.5% presento un nivel regular, segun el 33.7% la fiabilidad fue buena y

un 25.8% refirid que esta fiabilidad es de un nivel malo.

Cuarta

Se determind que la dimensién capacidad de respuesta tuvo una relacién positiva
considerable de (Rho= 0,642) y significativa con (p-valor = 0,000 < 0,01) con la
satisfaccion del usuario en el municipio mencionado. En el caso de la capacidad de
respuesta se encontrdé un nivel regular segun la mayoria con un 40.2%, segun el
32.0% esta capacidad se desarrolla en un nivel bueno, pero segun el 27.8 es mala

es decir hay deficiencias en la capacidad de respuesta.
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Quinta

Se determind que la dimension seguridad tuvo una relacion positiva considerable
de (Rho= 0,657) y significativa con (p-valor = 0,000 < 0,01) con la satisfaccion del
usuario en el municipio mencionado. Asimismo, se encontré que la seguridad se
desarroll6 en un nivel regular segun el 39.2%, segun el 33.3% se present6 en un
nivel bueno, pero segun el 27.5% la seguridad que le genero la municipalidad fue

mala.

Sexta

Se determind que la dimensidon empatia tuvo una relacion positiva considerable de
(Rho= 0,602) y significativa con (p-valor = 0,000 < 0,01) con la satisfaccion del
usuario en el municipio mencionado. En cuanto a la empatia se encontré que se
presenté en un nivel regular segun el 40.8% con una tendencia a un nivel ato con

un 34.3%, pero hubo un 24.8% que considero un nivel malo en cuanto a la empatia.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera

Para la directiva de la municipalidad distrital de San Martin de Porres, Lima;
desarrollar programas para que el usuario pueda brindar sus sugerencias y quejas
en cuanto al servicio, considerando anexarlo a una base de datos para tener
estadisticas de como se desarrolla el servicio mensualmente y de esta manera
encontrar las deficiencias en el servicio y poder actuar oportunamente para

mejorarlo.

Segunda

A la oficina logistica de la municipalidad distrital mencionada, evaluar
constantemente la infraestructura de dicha institucion, asi como los inmuebles,
ademas de capacitar o dar charlas a los trabajadores de como y la importancia de
conservarlos en 6ptimas condiciones, asimismo evaluar la presencia y presentacion
de cada uno de los colaboradores ya que todo el servicio debe estar acorde a la

mision de la institucion.

Tercera
A los colaboradores de la institucion siempre; considerar brindar toda la informacion
real y disponible a los usuarios, con el fin de que generen esa confianza que la

institucion debe desarrollar con toda la trasparencia del caso.

Cuarta

A los colaboradores estar en constante capacitacion sobre el mejoramiento de sus
habilidades en el trabajo y también sobre atencién al cliente y afrontamiento de
diversas situaciones con ellos, con el fin de brindar las mejores respuestas y

alternativas a los usuarios demostrando una mejor capacidad de respuesta.

Quinta

A los colaboradores siempre tratar al usuario por su nombre, ya que esto le brinda
una mayor confianza y seguridad de que se le esta tratando como una prioridad,
generando una satisfaccion inicial en €l lo que percibira que el servicio es de

calidad.
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Sexta

A la directiva de la Institucion realizar talleres o charlas para los trabajadores donde
se enfoquen en la empatia que es un elemento que muchas veces falla en las
Instituciones pero que es necesario en servicios que tienen contacto directo con sus
clientes o usuarios, logrando una mayor fidelizacion de ellos logrando enteramente

su satisfaccion al comprender y solucionar sus necesidades.

Séptima

A los investigadores tomar en cuenta desarrollar instrumentos de observacion para
medir la calidad de servicio con la finalidad de tener una vision mas objetiva ademas
de realizarlos de manera prospectiva para hallar una continuidad en los datos

obtenidos

Octava

Se sugiere a los investigadores considerar hacer estudios comparativos entre
municipalidades para evaluar de manera situacional como la calidad de servicio se
desarrolla, considerando hallar similitudes y diferencias dentro de un tipo de calidad
de servicio, con el fin de comparar resultados que aporten en la generacion de

estandares dentro de este tipo de servicios.
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Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

por lo cual, principalmente

se debe definir la
importancia de dicho
servicio al cliente, para
poder estructurar
adecuadamente la forma

més Optima de llevarlo a
cabo. (Cruz, 2015).

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Infraestructura Ordinal

Es uno de los puntos Elementos Limpieza
primordiales que se deben tangibles Presentacion del Escala Likert
cumplir dentro de cada una personal
de las empresas; sin Sencillez de tramites Niveles:
importar el tamarfio, Fiabilidad Continuidad Muy en desacuerdo
estructura y naturaleza de Respeto (1)
sus operaciones, d'eben de Capacidad de C!arlda_d_, En desacuerdo (2) .
demostrar la capacidad que respuesta Disposicion _ Ni en desacuerdo ni
tienen para desempefiarse Tiempo de atencién de acuerdo (3)
en esta érea, ya que al ser la Confianza De acuerdo (4)
primera imagen que se da a Seguridad Honestidad Muy de acuerdo (5)
los clientes ayuda a | Son una serie de condiciones y Servicio
mantenerse en la | cualidades que representan un Amabilidad
preferencia de los mismos, y | servicio, el cual sera medido a Atencién individualizada

Variable 1: si se IIe_ga a alterar pueden | través de un _cuestionario de 30 Tolerancia

. " | convertirse en una | items denominado SERVQUAL

Calidad de . .

servicio amenaza. Sin _embargo, en |de los autores Zeithaml,
muchas ocasiones puede | Parasuraman y Berry (1988),
llegar a ser empleado por | considerando 5 dimensiones.
las organizaciones
incorrectamente, afectando
tanto al desarrollo vy
crecimiento de las mismas, Empatia




Variable
satisfaccion
del usuario

2:

Zeithaml Bitner y Gremler,
2009 (citado por Carbajal,
2017) precisan que “la
satisfaccion es la valoracion
del cliente de un producto o
servicio en funcién de si este
producto o servicio ha
cumplido las necesidades y
expectativas del cliente”
(p.34) De igual manera es la
valoracién de su estado de
animo, el cual resulta de la
comparacion entre el nivel
del rendimiento apreciado
de un producto o servicio
con las experiencias que
este posee. Expresa que,
adquirido un producto o
servicio, el cliente
experimenta uno de tres
niveles de satisfaccion:
Insatisfaccion. Cuando la
valoraciéon del desempefio
observado del producto o
servicio es menor a las
expectativas del cliente.

Es la percepcion del usuario en
comparacién con lo que espera
de un servicio, el cual sera
medido a través de un
cuestionario como herramienta
de recopilacién de informacién
del autor (Fernandez, 2018)
constituido  por 31 items,
considerando 5 dimensiones.

Calidad
funcional

Necesidades
Soluciones

Calidad técnica

Perfeccionamie
nto
Automatizacion

Confianza.

Visién
Desempefio

Valor percibido.

Valoraciéon
Calidad

Expectativas

Percepcion
Informacién
Atencion
Promesas

Ordinal
Escala Likert
Niveles:

(1) Sumamente
insatisfecho (2) Bien
insatisfecho (3) Ni
insatisfecho ni
satisfecho (4) Bien
satisfecho (5)
Sumamente
satisfecho




Anexo 02: Matriz de consistencia

Titulo de investigacién: Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de Lima, 2021

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢, Qué relacion existe entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 20217

Problemas especificos

¢, Qué relacién existe entre la
calidad de servicio en su
dimensién elementos
tangibles y la satisfaccion
del usuario en usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 20217

¢, Qué relacioén existe entre la
calidad de servicio en su
dimensién fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en
usuario en la Municipalidad
de San Martin de Porres -
Lima 2021?

Objetivo general

Determinar la relacién que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
de San Martin de Porres -
Lima 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relacién que
existe entre la calidad de
servicio en su dimensién
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021.

Determinar la relacidon que
existe entre la calidad de
servicio en su dimensién
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad

Hipo6tesis general

Existe una relacion directa
entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de San
Martin de Porres - Lima
2021

Hipotesis especificas

Existe una relacion directa
entre la calidad de servicio
en su dimensién elementos
tangibles y la satisfaccion
del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021

Existe una relacion directa
entre la calidad de servicio
en su dimensién fiabilidad y
la satisfacciéon del en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021

Variable 1: Calidad de
servicio

Dimensiones
Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Variable 2: satisfacciéon
del usuario

Dimensiones
Calidad funcional

Calidad técnica

Tipo: Basica

Nivel: Descriptivo
correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: no experimental de
corte transversal

Poblacién: 1500 usuarios

Muestra: 306 usuarios

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




¢, Qué relacion existe entre la
calidad de servicio en su
dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del usuario en usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 20217

¢, Qué relacién existe entre la
calidad de servicio en su
dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de San
Martin de Porres - Lima
20217

¢, Qué relacién existe entre la
calidad de servicio en su
dimensibn empatia y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 20217

de San Martin de Porres -
Lima 2021.

Determinar la relacién que
existe entre la calidad de
servicio en su dimensién
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021.

Determinar la relacién que
existe entre la calidad de
servicio en su dimension
seguridad y la satisfaccion
del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021.

Determinar la relacién que
existe entre la calidad de
servicio en su dimension
empatia y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
de San Martin de Porres -
Lima 2021.

Existe una relacion directa
entre la calidad de servicio
en su dimensién capacidad
de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de San Martin
de Porres - Lima 2021

Existe una relacion directa
entre la calidad de servicio
en su dimension seguridad y
la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de San
Martin de Porres - Lima
2021

Existe una relacion directa
entre la calidad de servicio
en su dimensiéon empatia y
la satisfaccién del usuario en
la Municipalidad de San
Martin de Porres - Lima
2021

Confianza.
Valor percibido.

Expectativas




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de la Variable 1

Variable 1: Calidad de Servicio

Grado de instruccion: Sexo: (F) (M) (SE)
Ocupacion: Edad:
Estado civil:

A continuacion, califique las preguntas o enunciados con (x) de acuerdo a lo que
considere conveniente. Utilice la escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la

menor calificacion y 5 como la mayor calificacion:

Muy en En Ni de acuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo | desacuerdo ni en (4) acuerdo (5)
(2) desacuerdo (3)
2)

N

| Calidad de servicio 1 |2 [3 |4

Elementos tangibles

Las instalaciones de la municipalidad son atractivas para el usuario.

Las instalaciones para la atencion del servicio denotan una limpieza que inspira
comodidad.

Los trabajadores de la municipalidad se presentan correctamente uniformados.

La municipalidad cuenta con ambientes modernos para la atencidn al ciudadano.

En las instalaciones de la municipalidad utilizan equipos informaticos modernos
para la atencién.

Fia

ilidad

La atencion entregada por el personal fue la adecuada.

El personal de la municipalidad siempre estad dispuesto atenderlo con el debido
interés.

Pudieron absolver sus consultas despejando dudas e inquietudes.

ool N |oF o |Mw| N |k

El tiempo de atencidn del servicio, cree que fue la adecuada.

10

Los empleados respetan el horario de atencion que estd establecido.

Capacidad de respuesta

11 El personal muestra habilidad en su trabajo.
12 El tiempo de atencidn del personal es aquel establecido en sus procedimientos
internos.
13 El personal muestra predisposicion para atender a sus consultas.
14 El personal lo atendid con rapidez absolviendo sus dudas.
15 Observo la cooperacion y apoyo mutuo entre los trabajadores para entregarle una
solucidén rapida a su consulta.
16 Sus inquietudes o dudas fueron atendidas de manera eficiente.
Seguridad
17 Los trabajadores de la municipalidad le transmiten confianza y seguridad.
18 Percibe seguridad al realizar transacciones dentro de la municipalidad.
19 Considera Ud. que la atencidn fue entregada en un lugar seguro y apropiado.
20 Las respuestas recibidas por el empleados fueron confiables y seguras..




21 Considera que la municipalidad cumple con las medidas de seguridad apropiadas.
Empatia

22 Los empleados son amables y se interesan por conocer sus consultas.

23 Considera que la municipalidad atiende las necesidades de sus usuarios de forma
individualizada.

o Considera que los horarios de atencion de la municipalidad son pensados en las
necesidades de los usuarios.

o5 Las orientaciones brindadas por el personal son claras y precisas, enfocadas en lo
que usted necesita.

26 Considera que el personal comprende con facilidad las inquietudes que usted
presenta.

27 Desde que ingreso_a la municipalidad se interesaron por conocer sus
problemas o necesidades.

28 El personal demuestra tolerancia en las explicaciones de las consultas.

29 El personal ofrece atencidn personalizada al usuario.

30 El personal comprende y se compromete con su problema o inquietud.




Ficha técnica de variable calidad de servicio

Nombre Cuestionario para evaluar la Calidad del servicio
(SERVQUAL).
Autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). Adaptado

por el autor

Procedencia

Estados Unidos

Objetivo

Establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario.

Administracion

Individual /Fisico

Duracién 15 minutos

Poblacién de | Usuarios de la municipalidad del distrito de San
interés Martin de Porres 2021.

Estructura La encuesta consta de 30 items

Nivel de escala| = Muy en desacuerdo (1 punto)

calificacion . En desacuerdo (2 puntos)

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3 puntos)
. De acuerdo (4 puntos)
. Muy de acuerdo (5 puntos)

Tabla de rangos y puntajes o baremos

Variable y dimensiones /Niveles Malo Regular Bueno
Calidad de Servicio (30-70) | (71-110) | (111-150)
Elementos Tangibles (5-13) (14-21) (22-30)
Fiabilidad (5-13) (14-21) (22-30)
Capacidad de Respuesta (6-14) (15-22) (23-30)
Seguridad (5-13) (14-21) (22-30)
Empatia (9-16) | (17-23) (24-30)




Cuestionario de la Variable 2

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Grado de instruccion:

Ocupacion:

Estado civil:

Edad:

Sexo: (F) (M) (SE)

A continuacion, califique las preguntas o enunciados con (x) de acuerdo a lo que

considere conveniente. Utilice la escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la

menor calificacion y 5 como la mayor calificacion:

(1) (2) () (4) (5)
Sumamente . . .
insatisfecho . Blen . . Ni . Blen Sumamente
insatisfecho | insatisfecho ni satisfecho satisfecho
satisfecho
N Satisfacciéon del usuario 31415

Calidad funcional

¢Cuadn satisfecho esta con atencién a sus consultas por parte de los

! empleados de la municipalidad?

2 ¢Qué tan satisfecho esta con la atencién al servicio que esperaba?

3 ¢Cuadn satisfecho esta con el conocimiento de los empleados sobre
los intereses y necesidades de los usuarios?

4 ¢Qué tan satisfecho esta con la disposicion de los empleados para
atender sus quejas y reclamos?

5 ¢éSe siente satisfecho con la manera en la que su requerimiento fue

solucionado?

Calidad técnica

6 ¢Qué tan satisfecho esta con los servicios automatizados?
7 ¢Qué tan satisfecho estd con atencidn a los tramites realizados?
Confianza
8 ¢Qué tanto confia en la informacidn que le brindan?
9 ¢Qué tan satisfecho esta con el nivel de cumplimiento que brinda
el personal respecto a sus respuestas?
10 ¢Qué tan satisfecho esta con la atencién a sus requerimientos sin
errores?
11 ¢Qué tan satisfecho esta con el desempefio que demuestra el
personal para resolver sus consultas?
12 ¢Qué tanto confia en las orientaciones que le brindan respecto a sus

reclamos?

13

¢Qué tanto confia en la privacidad de su informacién por el personal
de la municipalidad?




Valor percibido

14 ¢Qué tan satisfecho estd con el interés de ayudar a resolver algin
problema?

15 ¢Qué tan satisfecho estd con el esfuerzo que realizan los
empleados por brindar un buen servicio al usuario?

16 ¢, Qué tan satisfecho esta con la privacidad de su informacion
por parte de los empleados?

17 ¢Qué tan satisfecho estd con las soluciones que le brindan ante un
reclamo?

18 ¢Qué tan satisfecho estd con el trato recibido ante sus reclamos?

19 ¢Qué tan satisfecho estd con la accesibilidad a la informacién ante
una inquietud o consulta que la municipalidad le brinda?

20 ¢Qué tan satisfecho esta con la respuesta que le brindan en la
municipalidad?

21 ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera que se toma al
momento de ser atendido?

22 ¢Qué tan satisfecho estd con el nivel de eficacia que presentan los
empleados de la municipalidad?

23 ¢Qué tan satisfecho esta con el comportamiento del personal
cuando lo atienden?

o4 ¢Qué tan satisfecho esta con la informacion entregada para
realizar sus tramites?

o5 ¢Qué tan satisfecho esta con la atencidn entregada por los
empleados al momento de darle alguna respuesta?

26 ¢Qué tan satisfecho esta con el trato recibido pesar de que se
observa acumulacion de usuarios en la municipalidad?

27 ¢Qué tan satisfecho estd con los medios de comunicacién que
tiene la municipalidad para la comunidad?

Expectativas

o8 Que los usuarios tengan respuestas a las solicitudes realizadas de
manera oportuna.

29 Que los tramites recibidos sean con amabilidad por los trabajadores
de la municipalidad.

30 Que los horarios de atencidn de la municipalidad estén acordes a las
necesidades del usuario.

31 Que el empleado me explique de manera clara y adecuada sobre los

pasos o tramites para la atencion de un requerimiento.




Ficha técnica de variable satisfacciéon del usuario

Nombre

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario.

Autor

(Fernandez, 2018) adaptado por el autor.

Procedencia

Pert

Objetivo

Establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario.

Administracion

Individual, colectivo

Duracién Aproximadamente de 15 minutos.
Poblacion de | Usuarios de la municipalidad del distrito de San
interés Martin de Porres 2021.
Estructura La encuesta consta de 31 items
Nivel de escala = Sumamente insatisfecho (1)
calificacion = Bien insatisfecho (2)
= Niinsatisfecho ni satisfecho (3)
= Bien satisfecho 4)
= Sumamente satisfecho (5)
Tabla de rangos y puntajes o baremos
Variable y dimensiones /Niveles Bajo Medio Alto
Satisfaccion del usuario (30-72) (73-113) | (114-155)
Calidad funcional (5-13) (14-21) | (22-31)
Calidad técnica (2-11) (12-20) | (21-31)
Confianza (6-14) (15-22) | (23-31)
Valor percibido (14-19) (20-24) (25-31)
Expectativas (4-13) (14-22) | (23-31)




Anexo

Certificado de validez de contenido del instruments que mide la Calidad de servicio.

04: Instrumentos de Validacion

Dimensiones/ltems Pertinencia' | Relevancia | Claridad® Sugerencias

Dimensidon 1: Elementos tangibles Si No Si Mo Si No
1 | Lasinstalaciones de la municipalidad son atractivas parael usuario. v v v

2 | Lasinstalaciones parala atencidon del servicio denotan wuna limpieza que inspira cormodidad. v v v

3 | Lostrabajadores de la municipalidad se pre senntan corre ctame nte uniformados. v v v

4 | La municipalidad cuenta con ambientes mode rnos para la atencidn al ciudadano. v v v

5 En las instalacione s de la municipalidad utilizan equipos informaticos moderhos parala v v v

gtencidn.

Dimension 2: Fiabilidad sl NHO sl NO sl NO
B | Laatencion entregada porel personal fue la adecuada. v v v

7 | Bl personal de la municipalidad siernpre estd dispuesto atenderlo con el debido interés. v d d

8 | Pudieron absalver sus consultas despejando dudas e inquietudes. v d d

9 | El tiernpo de atencidn del servicio, cree que fue |a adecuada. v v v

10 | Los ermpleadas respetan elhaorario de atencidn que estd establecida. v v v
Dimension 3: Capacidad de respuesta 51 NO | NO sl NO
11 | El personal ruestra habilidad en su trabajo. v v v

12 | El tiempo de stencidn del personal es aquel establecido en sus procedimie ntas inte rnos. v v

13 | El personal mue stra pre disposicidn para atender a sus consultas, v v v

14 | El persanal lo atendid con rapidez absolviendo sus dudas. v v v




15 Dfl:usew-:u la cooperacion y apovo mutuo entre los trabajadores para entregarl e una solucian ¥ ¥ ¥
rapida asu cansulta,
16 | Susinquistudes o dudas fueron atendidas de rmanera eficierte. ¥ ¥ ¥
Dimension 4: Seguridad Sl HO ]| HO sl NO
17 | Lostrabajadores de la municipalidad | e transmiten confianzay seguridad. ¥ ¥ ¥
18 | Percibe seguridad al realizar transacciones dentro de la municipalidad, ¥ ¥ ¥
19 | Consideralld. que la atencidnfue entregada en un lugar seguroy apropiado. ¥ ¥ ¥
20 | Las respuestas recibidas por el ernpleados fueron corfiablesy seguras.. ¥ ¥ ¥
21 | Considera que |a municipalidad curmple conlas medidas de seguridad apropiadas. ¥ ¥ ¥
Dimensidn 5: Empatia SI | NO | Sl [ HO | SI | NO
22 | Los ernpleados son amablesy se interesan por conacer sus consultas. ¥ ¥ ¥
73 Caonsiderague [a municipalidad atiende |asnecesidades de sus usuarios defartna ¥ ¥ ¥
individualizada.
74 Considera gue los horarios de atencion de |a municipalidad son pensados en las necesidades ¥ ¥ ¥
de las usuarios.
75 Las u:urientan:il:unes brindadas par el personal son clarasy precisas, enfocadas en o gue usted ¥ ¥ ¥
necesita.
26 | Considera que el personal comprende confacilidad [as inquietudes que usted preserta. ¥ ¥ ¥
57 Desde que ingresoala municipalidad se interesaron por conocer sus problemas o ¥ ¥ ¥
hecesidades.
28 | El personal demuestratolerancia en las explicaciones de las consultas. ¥ ¥ ¥
29 [ El personal ofrece atencidn personalizada al usuario. ¥ ¥ ¥
aa v ¥ ¥

El personal comprendey se compromete con su problema ainguistud,




Oh servaciones (precisar sihay suficiencia): Tiene suficiencia

Op inidn de ap bicah ilid ad : Aphcable [v ] Aplicah le d esp ués de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nomhbres deljuezvalidador. Mgir,: Juana Litz Tup a Quispe DINI:23830501

Especialidad delvalidador: Docenie Temtico Lima, 31 deoctubrede 2021.

* Pertimencia: El e mco rres po nde alconce pte tedrico formubde.
* Relevancia: El tem a5 apropide @@ represantaralcamponents o dimens i n es pacifica delconstructs
4 Claridad: 5= antiznd= sin dificubtad alguna =l=nunciade delit=m, 25 concseo, @xacts pdirects.

Mota:Suficienci, s= dice sufici=ncia cuande ks b2 s phint=ados son sufici=nte=s m@a meadira dim=nsiin.

T P “a - sl g

Firmadel Expértn informante



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion del usuario

Dimensiones/fems Fertinencia Relevancia® Claridad” Sugerencias
Dirnensidn 1: Calidad funcional 1) = 7] Ho |5 Ho
i La=s empleados son amables  se interasan por conocer sus consulas. ¥ - ¥
2 | Considera que |la municipalidad atiende las necesidades de sus usuanos de forma individualizada. v - ¥
3 | Considera que los horarios de atencidn de la municipalidad zon pensados en las necesidades de los usuarios. v ¥ ¥
+ | La= orentaciones brindadas por el personal son claras yprecisas, enfocadas en o que usted necesita. » = ,,r
§ | Considera que &l personal comprende con facilidad las inquistudes que usted prezenta. v ¥ ¥
Dirmension 2: Calidad tecnica sl HO  [5] HO [s] HO
| ;iQué tan satisfecha esta con los senvicios atomatizadas? v - ¥
T | i0ué tan satisfecho esta con atencion a los tramites realizados? v - ¥
Dirnensian 3: Confianza &l HO  [s NO sl NO
8 | i0ué tanto confia en la informacion que le brindan? v v ¥
9 | ;Qué tan satisfecho esta con el nivel de cumplimients que brinda el perzonal respects a zus respuestas’? v ¥ ¥
10 | ;0Qué tan zatisfecho estd con [a atencion a sus requermiertos sin emores? ¥ ¥ ¥
11 | i0ué tan satisfecho esta con el desempeno que demuestra el perzonal para resolver sus consuttas? v - ¥
12 | i0ué tanto confia en las orentaciones que le brindan respecto a sus reclamos? v - ¥
13 | i0ué tanto confia en |a privacidad de su informacion por el personal de la municipalidad? ¥ " ¥
Dirmension 4: Valor percibido sl HO  [s] HO [s] HO
14 | ;0 tan satisfecho est3 con el interés de ayudar a resobver algin problema’ v - ¥
15 | ;0w tan satisfecho est3 con el esfuerzo que realizan los empleados por brindar un buen senicio al usuano™ v - ¥
16 | ;0 tan satisfecho esta con 13 privacidad de suinformacion por parte de los empleados’ v - ¥




7 & Qué tan satisfecho estd con las saluciones que le brindan arte un reclamo™ b b .

18 & Qué tan satisfecho esta con el trato recibido ante sus reclamos7? » » »

19 | ;CQue tan satisfecho esta con la accesibilidad a lainformacion ante una inquistud o consulta que la municipalidad le - - -
brinda®?

=0 i Qué tan satisfecho estd con la respuesta que le brindan en la municipalidad? . . g

1 ;i Qué tan satisfecho estd con el tiempo de espera que e toma al moments de ser atendida™ . . 4

22  Qué tan satisfecho e=sta con el nivel de eficacia que presentan los empleados de la municipalidad ? » » »

=3 s Qué tan satisfecho esta con el comportamients del personal cuando lo atienden™ 4 4 4

= & Qué tan satisfecha esta con la informacidn entregada para realizar sustrAmites? o o *

& & Qué tan satisfecha estd3 con la gtencidén ertregada per los empleadas al moments de dade alguna respuesta? . . g

6 & Qué tan satisfecho estd con el trato recibido pesar de que se observa acumulacién de usuaros en la municipalidad ® . . 4

=7 & Qué tan satisfecho esta con los medios de comunicacion que tiene la municipalidad para la comunidad™ » » »

Dirmenzian 5: Expectativas ] HO ] HNO 5] MO

28 | Que los usuaros tengan respuestas a las solicitudes realizadas de maner@ oportuna. - - -

29 | Qe los tAmites recibidos sean con amabilidad por lostabajadores de la municipalidad. » » -

20 | Que los horanos de atencion de la municipalidad estén acordes a las necesidades del usuano. - - "

31 | Oue el empleado me explique de manera clam yadecuada sobre o= pasos o trAmites para |la atencian de un - - e
requernmiznto.

Oh zervaciones (precisar sihay suficiencia): Tiene suficiencia

Op inién de ap Licab ilid ad : Aplicable | » 1 Aplicahle después decorregir [ ] Mo aplicabhle [ ]

Apellidos ¥ nombres deljuezvalid ador. Moir. Juana Litz, Tupa Cluispe DINI: 23839501

Especialid ad delvalidador: Docente Tematico Lima, 31 deoctubrede 2021.

" Pertinencia: Bitem comesponde al concepto tedrica formuladeo.

* Relewancia: Bitem ez apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructa

4 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del tem, e= conciso, exacto v directo. ¥

=

T T

Hota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los tems planteadas son suficientes para medir a dimension.

Firma del experto informante




Cenrtificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio.

Dimensionesittems Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 | Lasinstalaciones de la munidpalidad son atractivas para el usuario. X X X
2 | Lasinstalaciones parala atencidn del servicio denotan una lirnpiezaque inspira comodidad. b ¥ ¥
3 | Lostrabajadores de la municipalidad se presertan correctarm ete uniformados., X ¥ X
4 | Lamurnicipalidad cuerta con ambientes modernos para |a atencidn al ciudadano. X ¥ X
s Enlasinstalaciones de |a municipalidad wrilizan equipos informaicos modernos para la
atencion, ¥ F X
Dimension 2: Fiabilidad Sl HO Sl HO Sl HO
B | Lz atencidn entregada por el personal fue la adecuada. b ¥ ¥
7 | El personal dela runicipalidad siempre estddispuesta atenderl o con el debido interés, X ¥ X
2 | Pudieron absolver sus consultas despejando dudas e inguistudes. X ¥ X
9 | Eltiempo de atencidn del servicio, cree gue fue |a adecuada. X ¥ H
10 | Los ernpleados respetan el horario de atencidn que estd establecido. X ¥ X
Dimension 3: Capacidad de respuesta b1 | HO Sl HO Sl HO
11 | El personal rmuestra habilidad en sutrabajo. X E ¥
12 | Eltiempo de atencion del personal es aguel establecido en sus procedimientos internos, ¥ y "
13 | El personal muestra predisposicidn para atender a sus consultas. b ¥ ¥
14 | El personal 1o atendid con rapidez absolvienda sus dudas. X X d




Obseryola cooperacian v apoyo MUtuo entre los trabajadores para entregarle una solucian

15 rapida a su consulta. £ A o
16 | $usinquietudes o dudas fueron atendidas de rmanera eficiente. * A X
Dimension 4: Seguridad sl HNO &1 NO L | MO
17 | Lostrabajadores de |a municipalidad le transmiten corfianzay seguridad. ® ki ®
18 | Percibe seguridad al realizar transacciones dertro de |a rmunicipalidad. * A X
19 | Considera Ud. que |3 atencidn fue ertregada en un lugar seguroy apropiado. ® ¥ X
20 | Las respuestas recibidas par el empleados fueron confiablesy seguras. % ¥ ®
21 | considera gue |a municipalidad cumple con las medidas de seguridad apropiadas. ¥ ¥ ¥
Dimension 5: Empatia Sl NO sl NO sl NO
22 | Los empleados son amablesy se interesan por conocer sus consultas. % ¥ ®
23 Considera gue |a municipalidad atiende lasnecesidades de sus usuarios de forma

individualizada. H K ®
24 Considera que |os horarios de atencian de |a municipalidad son pensados en las necesidades

de |os usuarios. kS S ki
25 Las DF?EI“I‘EEIEiDHES brindadas par el personal son clarasy precisas, enfocadas en o que usted

necesita. H H b
26 | Considera gue el personal comprende confacilidad las inguietudes que usted presenta. ¥ ¥ ¥
27 Desde que ingreso a lamunicipalidad se interesaron por conocer sus problermas o

necesidades. H K b
28 | El personal dernuestratolerancia en las explicaciones de las consultas, ¥ ¥ ¥
29 | El personal ofrece stencidn personalizada al usuario. ® ki ®
30 | El personal comprendey se compromete con su problema o inguietud. % ¥ ®




Ohservaciones (precisar sihay suficiencia): hay suficiencia de items

Op indon de ap licah ilid ad : Aplicab ke [x] Aplicahledespues decorregir [ | Noaplicable [ ]
Apellidos ¥ nomhres deljuezvalidador. Carpansto Calla,. Wilfredo Hurdberto DNI: 04635525

Esperialidad delvabdador: Ivletodologia de rrvestigaciin

Lima, 12 de noviembrede 2021.
" Pertinencia: Bl fbe mee rres ponde alconece pto ted rico formubide,
* Relevancia: El item == apropade @r repres=ntaralco mpanants o dimensién e pecifica delconstructs

4 Claridad: 5= antiende sin dificutad almuna lanunc ada del ftem, 2= concso, =acto ydimcts,

Miota:Suficianci, s dice suficiancia cuands ks b=ms pant=ades son suficiemes mr mediradim=nsicn.

Firma del experto informante



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccidn del usuario

Dimensionesfitems Pertirzent:ia Relevancia?| cClaridad® Sugerencias
Dimension 1: calidad funcional Si | Ho Si Ho Si Ho
, 4 Cudn satisfecho estd con atencidn a sus consultas por parte de los empleados dela
municipalidady ¥ ¥ ¥
2 | i0uétan satisfecho estd conla atencidhn al servicio que esperaba? X H H
3 4 CUudn satisfecho estd con el conocimiento de los empleados sobre [os intereses v
necesidades de las usuarios? X X X
4 4 Dué tan satisfecho esta conla disposicion de los ermpleados para atender sus quejasy
reclamos? ¥ ¥ ¥
8 | i%esiente satisfecho con la Mmanera en la que surequerimiento fue solucionado? ¥ ¥ ¥
Dimension 2: Calidad técnica Sl | HO sl MO sl MO
B | i0Ouétan satisfecho esta conlos servicios automatizados? S kS kS
7 | iQuétan satisfecho esta con atencidn a los tramites realizados? ¥ ¥ ¥
Dimension 3: Conflanza | HO | HO | HO
8 | i0uétanto confiaen lainformacidn que le brindan? A H H
g 4 Qué tan satisfecho esta con el nivel de cumplimiento que brinda el personal respecto a
SUS respuUestass ¥ ¥ ¥
10 | iOQuétan satisfecho estd con & atencidn @ sUs requeri mientos sin errores? ¥ ¥ ¥
11 4 QUé& tan satisfecho esta con el desempefio que demuestra el personal para resolver sus
cansultasr X X X
12 | i0uétanto confia en |as orientaciones que le brindan respecto a sus reclamos? ¥ X X




13 | iOuétanto confia enla privacidad de su informacidn por el personal de la municipalidad?

Dimension 4: Valor percibido

14 | i Owétan satisfecho ests con el interés de syudar a resalver algin problema?

i 0Ué tan satisfechn estd coh el esfuerzo gue realizan los empleados por brindar un buen

14 . .
servicioal usuarior

16 | i0uétan satisfecho estad con la privacidad de suinformacidn por parte de los empleados?

17 | iOuétan satisfecho estd con las soluciones que |e brindan ante un reclarmo?

18 | i0ué tan satisfecho estd con el trato recibido ante sus redarmos?

i 0ué tan satisfecho esta con la accesibilidad 2 la informacidn ante una inguietud o

149
consulta que la municipalidad le brindar

20 | i Ouétan satisfecho estad con la respuesta que |e brindan en la municipalidad?

i0ué tan satisfecho estd con el tiempo de espera que setomaal mormento de ser

21 atendidor

22 | i0uétan satisfecho estd con el nivel de eficacia de los empleados de la municipalidad?

23 | i0uétan satisfecho estad con el compaortamiento del personal cuando lo atiendent

24 | i0uétan satisfecho estd con la informaci dn entregada para realizar sus tramites?

i 0ué tan satisfecho esta con la atencion entregada por [os emnpleados al momento de

28
darle alguna respuestar

i QU tan satisfechn estd con el trato recibido pesar de que s& observa acumulacion de

26 . S
usuarios enla rmunicipalidady

4 Qe tan satisfecho estd con los medios de cormunicacion gue tiene la municipalidad para
27 |1z comurnidadr

Dimension 5: Expectativas




28 | Oue los usuariostengan respuestas a las solicitudes realizadas de ranera opartuna, H W
29 | Que los trarites recibidos sean con armabilidad por los trabajadores de la municipaidad. X X
10 Que los horarios de atencidn de |a municipalidad estén acordes a las neces dades del
usuario, H H
ey COue el empleado me expligue de rmanera claray adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencidn de un requerirmiento. ¥ X
Oh servaciones (precisar sihay suficiencia): hay suficiencia de items
Op inidn de ap Beah ftid ad : Aplicable [x] Aplicahledespués decorregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nomb res deljuezvalidador. Cappansto, Calla, Wilfredo Hurmberto DINI: 04635825

Especialid ad delvalidador: Iletodologia de irrestizacion

‘" Pertinencia: Bl temcorres pande al concepta tedrico formubde.

* Relevancia: El tem s apropads @R representaralco mpo nents o dimens in =s pecifica delco nstructo

T Claridad: 5= antiende= sindificultad alguna = l=nunciade del it m, a5 concio, exacto pdirects.

Mota: Sufici=ncia, s= dice suficianc cuando ks t=rms phnt=ados son sufici=nt=s mm mediradim=nsiin.

Firma del experto informarte

Lima, 12 de noviemhre de 2021,



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio.
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1 [Las instalaciones de ia municipalidad son alractivas para el usuano.

mmmmbmmwmmmlmmuqmm
comodidad.

[os irabajadores de la municipalidad se presentan correctamente uniformados

2

3

4 umunidpalidadcmmeonmmmmhmum
5

En las instalaciones de la municipahdad utllizan equipos informatices modemos para la
atencion.

 Dimensién 2: Fiabilidad

SIS |SIAS

IS8 (S S

SISISISES

L& alencion entregada por el personal fue la adecuada.

personal de la pal empre ispuesio atenderio con el debido interes.

8 @bsolver sus consullas despejando dudas e inquietudes

9 mpo de atencion del servicio, cree que fue ia adecuada.

10. | Los empleados respetan el horario de atencidn que asia establecido.

SIS INS LS

"Dimensién 3: Capacidad de respuesta

SIS IS]S

N EVYRYASAY

Nie personal muestra habllidad en su trabajo.

12 Elumpodommalmmmluuwubbhdummpmmmmmmo;

13 | E| personal muestra predisposicién para alender a sus consultas.

" | personal lo atendio con rapidez absolviendo sus dudas.

1% s8rvo la cooperacion y apoyo mutuo entre (s trabajadores para entregarle una solucion
a su consulta,

s inquietudes o dudas fueron atendidas de manera eficiente.

B YLIEYENERT

SIS ISIS SIS

:
41\\\\\\
g




17 lLoslmbnjadotudolamnhpalmdlomstmmoonﬁanuyw.

18 segundad al realizar transacciones dentro de la municipalidad.

19 Considera Ud que la atencién fue entregada en un lugar seguro y apropiado.

20 |Las respuestas recibidas por los empleados fueron confiables y seguras.

SIS SIS (S

21 Considera que la municipalidad cumple con las medidas de seguridad apropiadas.
"Dimension 5: Empatia NG

SISNISISN S

NO

22 lLos empleados son amables y se interesan por conocer sus consultas.

23 [Considera que la municipalidad atiende las necesidades de sus usuarios de forma
lindividualizada.

24 | Considera que los horanos de atencion de la municipalidad son pensados en las
necesidades de 108 usuarios,

25 |Las orientaciones brindadas por el personal son claras y precisas, enfocadas en lo que usted
necesita.

26 | Considera que el personal comprende con facilidad las inquietudes que usted presenta,

27 | Desde que ingreso a la municipalidad se interesaron por Conocar sus problemas o
necesidades.

28 | El personal demuestra tolerancia en las explicaciones de las consultas,

29 | El personal ofrece atencién personalizada al usuario,

< ISR ]SS STSESIS

30 | El personal comprende y se compromete con su problema o inquietud.

SIS SISTES \\\!{\\\\\

SIS RIS S LSTESS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Tiene suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | v | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Ernesto Luis Castro Sinchez DNI: 42243473
Especinlidad del validador: Gestion Publica

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

2 Relevancia’ El llem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

% Claridad: Se entiende sin dificultad algune el enunciado del ltem, es conciso, exacto y drecto.

Nota: Suficiencia, se dice suficiancla cuando los tems planteados son suficientes para medic a dimension.

Lima, 31 de octubre 2021,




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion del usuario

Ltk RS 2 S IR e L1 & 0% T I CRER ThAR i
3 c

1 [ Los empleados son amables y se interesan por conocer sus consultas. v v v
2 Considonquehmm'dmwmmdelamuwsumdomm. p 7 v
3 E:un:gr.aqubshomimdeﬂendéndohmuﬁdpdidadmmmdamhmsmam v v v
4 u:mmdemlnnchm.Mmfommm 7 » v
5 | Considera que el personal comprende con faciidad las inquiefudes que usted presenta v 7 7
B | LQué tan satisfecho esta con 108 servicios aulomatizados? v v ‘,
7 ¢Ouilmsdhfochoodimdmdénllosmuam" v v v
"Dimensién 3: Confianza NO S
8 | 4Qué tanto confia en la informacién que |e brindan? v v v
g | LQué tan salisfecho esta con el nivel de cumplimiento que brinda el personal respecto a sus respuestas v v v
10 | ¢Que tan con la ate a sus nios sin errores v v v
" ¢Mlunuumpmmmuv v . 7
12 | LGuétanio confia en las orlentaciones que le brindan respecio a sus reclamos? v v v
13 ¢Ou€unmmﬁa‘mﬁmmm v v 7
14 ¢Ou¢mmdoc'wMGmclmlcmdowuw.nuMdgﬂnpmbm7 v v Vs
15 ;,OuiunuﬁdocbooutoondomfzoqmmliunloumpbodocpofbnnawnmuMdonl v v v
16 {;o_u:o'; salisfecho estd con |a privacidad de su informacion por parte de los empleados? v f v




Especialidad del validador: Gestion Publica

' Pertinencia: E) ltam corresponde al conceplo tednco formulado.

'llllvlm:umnmwbuuvnvmmldmmom.mcm.dﬂeomm

'cm:8-ommdkmadumdmmawum.-mcho.wldoydvm

Nota: swdm.udummawmmlnmmmmwmunMuum.

17 | , Qué tan satisfecho esté con las soluciones que le brindan ante un reclamo? v v v
18 |, Qué tan satisfecho esta con el trato recibido ante sus reclamos? v v v
19 | ,Qué tan satisfecho esta con la accesibilidad a la informacion ante una inquietud o consulta v v v
que la municipalidad le brinda?
20 |, Qué tan satisfecho esta con la respuesta que le brindan en la municipalidad? v v v
21 |, Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera que se toma al momento de ser atendido? v v v
22 |, Qué tan satisfecho esta con el nivel de eficacia que presentan los empleados de ia v v v
municipalidad?
23 |, Qué tan satisfecho esta con el comportamiento del personal cuando lo atienden? v v v
24 | , Qué tan satisfecho esta con la informacion entregada para realizar sus tramites? v v v
¢Qué tan satusteq;o esta con la atencion entregada por los empleados al momento de darle v v v
iguna respuesta’
:Qur:tan satisfecho esta con el trato recibido pesar de que se observa acumulacion de v v v
usuarios en la municipalidad?
27 | ¢ Qué tan salisfecho esta con los medios de comunicacion que tiene la municipalidad para la v v v
Mm%?%ﬂm- — 8l | NO NO | NO
28 | Que los usuarnios tengan respuestas a las solicitudes realizadas de manera oportuna. v v v
29 | Que los tramites recibidos sean con amabilidad por los trabajadores de la municipalidad. v v v
30 | Que los horarios de atencion de |a municipalidad estén acordes a las necesidades del usuario = e v
31 | Que el empleado me explique de manera clara y adecuada sobre los pasos 0 tramites para la v v v
atencion de un requerimiento.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Tiene suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | v | Aplicable después de corvegir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Ernesto Luis Castro Sinchez DNI: 42243473

Lima, 31 de Octubre 2021,
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Anexo 05: Documentos de gestion de la investigacién

Carta de Presentacion a la entidad del servicio

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

*Decenio de |a Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afic del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Lima, 25 de octubre de 2021
Carta P. 1109-2021-UCV-VA-EPG-FOL1/)

Mgtr.

CHAVEZ CHIONG JULIO ABRAHAM

ALCALDE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN DE PORRES

De mi mayor consideracion;

Es grato diriglrme a usted, para presentar a ZAQUINAULA ARENAS, ELIS DIANA; (dentificado con
DNI N* 40726738 y con codigo de matricula N* 7002551280; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRA, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de San Martin de Porres -
Lima 2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador ZAQUINAULA ARENAS,
ELIS DIANA asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesorfa de nuestros docentes.

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

Atentamente,

Escuela de Posgrado
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE
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Autorizacion de la municipalidad.

MLARIALIDAD ‘l'

:" ! l -s I PNV
! s 1 “Afo del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia * MR
-~ .

Shh e - s

CONSTANCIA

Lima 15 de noviembre 2021

Srta.

Elis Diana Zaquinaula Arenas

Referencia: Carta de autorizacion S/N de fecha 9 de Noviembre del 2021
De mi mayor consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud., con realizacion al documento de la
referencia, mediante el cual solicitan la autorizacion para realizar encuestas a
los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, a fin de
desarrollar el trabajo de investigacion titulada: *“Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres
- Lima 2021

Por lo expuesto, en atencion al pedido efectuado, se autoriza, para que
en el mes de Noviembre y Diciembre del 2021, pueda llevar a cabo las encuestas
a los usuarios, esto con fines de estudio y sustento de su investigacion, para
optar el grado académico de Maestro en Gestion Publica. 7

Atentamente
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URIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Resolucién Jefatural

HL N° 3A4T-EFRL uCY VA ERG-AEsnL

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 3847-2021-UCV-VA-EPG-FOSLO1/J-INT

Los Olivas, 5 de noviembre de 2021
VIsSTO:

&1 informe presentado por el (&) docente Mtrofal. De (a) Carcausto Calla Wilfredo Humberto de la Experienca
Curricular “Disefio y Desarrolio del Trabajo de investigackin™ del programa de MAESTRIA EN GESTION PUSLICA, a
i3 Jefatura de la Exxuela de Posgrado de la Akl Uma Norte de & Universidad César Vallejo, solcitando &
mnscopcdon ded proyecto de owestigacian:

“Calidad del servicio y la satisfaccion del usuvario en la Municipafidad Distrital de San Mortin de Porres
- Lima 2021"
presentado por o {la) estudiante:
Boch. Elis Diona Zaquinowla Arenos
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 7° del Reglamento de investigacién de Pesgrado mdica: “Ef sisterno de Evolwanion de lo
Investigacion impiice ef seguimiento de fos trobajos de vestigacion, desde su concepcion hasto su obtencion de fos
resultodos porg su sustentackon y pubficoodn”.

Que, el articulo 14° ded Reglamento de Investigandn de Posgrado indica: "Lo wigencia del proyecto es un

afio. En caso de exceder ef tlempo considerado, ¢l interesodo debero remitirse o los procedimientos de investigacidn
de Ja Escucla de Posgrodo”.

Que, el articuio 17" ded Reglamento de Investigacidn de Posgrada indica: “E/ proyecto de tegis &5 elobovodo
por un estudiante bojo lo asesarka del docente metoddiogo, dentro del cronograme y normativided ocodémico
estobiecida y culming, previe evoluoo'on, con opinidn fovoralie del! docente metoddlogo y A ocbtencidn de o
resolucion def proyecto”.

Que, el articulo 35° del Reglamento de Investigacion de Pasgrado indica: “El docente se constituye en
asesor metoddioga, responsceble del monitoreo y evoluacidn del disefio y desarrolio def proyecto de tesis”™.

Que, el (la) estudante ka cumplido con todos los requisitos académicos y admunistrativos necesanas para
snscribir su proyecto de tesis.

Que, el proyecto de investigacion cuenta con la opidn favorable del docente metoddlogo de la
expenenca curricular de “Disefio y Desarrolio ded Trabajo de investigacion™.

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

Art, 1*- Aprobar el proyecto de tesis Coldad def sevwido y lo satisfoccidn del usuario en o Municipalidod Distrital
de San Martin de Porres - Lima 2021, presentado por el (la) Bach. Elis Diana Zaquinaula Arenas, con Codiga:
7002551280, el memo que contara con un plazo manmo de un afo para s ejeoacion.

Somos Ia universidad de los A 1
que guieren salir adelante. fFlw =

= Jucv.eou pe I
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URIVERSIDAD CESAR VALLEJD

RE 0" 3847 2025 UCV VA-EPG-MIELO L/ INTY

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Art. 2°.. Registrar el proyecto de tesis dentro del archive de §a inea de investigacion: Reformo y Modernizacion def
Estodo, correspondiente al Frograma de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Art. 3°.. Designar al Mtrofa). Dria). Carcausto Calla Wilfredo Humberto como asesor metoddlogo del proyecto de
teses: Cafided del servicio y lo sotisfoccidn del wsuvario en fo Municipalided Distrital de San Martin de Porres +
Umo 2021.

Registrese, comuniguese y archivese.

Somos la universidad de los '
| (o)

que quieren salir adelante. fly @ o

- [ucvedu pe BN
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Anexo 06: Base de Datos

Base de datos y resultados de confiabilidad de los instrumentos de Calidad
de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 30 100,0 Estadisticas de fiabilidad
Excluido? 0 0 Alfa de
Tl 30 100,0 Cronbach N de elementos
a. La eliminacion por lista se basa en todas las 894 30
variables del procedimiento.
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

Item01 59,60 128,869 ,344 ,893
Item02 59,57 128,944 ,353 ,892
Item03 59,47 125,844 ,505 ,889
Item04 59,57 127,289 424 ,891
Item05 59,67 128,437 ,344 ,893
Item06 59,57 127,151 ,461 ,890
ItemO7 59,63 128,723 ,340 ,893
Item08 59,57 125,702 ,548 ,889
Item09 59,60 126,800 ,436 ,891
Item10 59,73 125,995 ,546 ,889
Item11 59,57 124,806 ,566 ,888
Item12 59,60 126,317 ,492 ,890
Item13 59,50 127,086 443 ,891
Item14 59,60 127,834 467 ,890
Item15 59,43 125,564 ,512 ,889
Item16 59,73 130,271 ,246 ,895
Item17 59,77 126,806 ,481 ,890
Item18 59,80 125,062 ,613 ,888
Item19 59,50 127,155 ,439 ,891
Item20 59,60 124,731 ,551 ,888
ltem21 59,47 126,257 ,513 ,889
ltem22 59,60 128,662 ,356 ,892
Item23 59,70 126,769 424 ,891
Item24 59,70 127,114 ,459 ,890
Item25 59,60 127,283 ,466 ,890
Item26 59,57 123,771 ,667 ,886
ltem27 59,47 131,154 ,206 ,895
ltem28 59,70 129,597 273 ,894
Item29 59,83 128,075 ,413 ,891

Iltem30 59,63 127,413 A74 ,890
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Base de datos y resultados de confiabilidad de los instrumentos de
Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de

casos Estadisticas de fiabilidad
N % Alfa de
Casos Valido 30 100,0 Cronbach N de elementos
Excluido 0 ,0 ,796 31
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

Item01 70,00 78,138 ,507 ,782
Item02 70,00 79,655 422 ,786
Item03 69,93 78,961 ,378 , 787
Item04 69,97 80,723 ,328 , 790
Item05 69,93 82,547 ,167 ,796
Item06 69,77 80,599 ,405 , 787
ItemO7 69,97 84,654 ,021 ,802
Item08 69,77 76,530 ,551 779
Item09 69,97 79,826 ,399 , 787
Item10 69,93 79,513 ,416 , 786
Item11 69,77 79,289 442 , 785
Item12 69,73 80,202 ,318 ,790
Item13 69,63 80,033 ,416 , 787
Item14 69,93 84,754 ,012 ,802
Item15 69,87 80,671 ,342 ,789
Iltem16 70,03 84,378 ,044 ,801
ltem17 69,97 83,137 117 , 798
Item18 69,90 80,576 ,304 , 790
Item19 69,93 82,202 ,192 ,795
Item20 69,70 79,114 371 , 787
ltem21 69,90 79,748 423 , 786
Item22 69,83 85,385 -,027 ,803
Iltem23 69,97 77,689 ,532 ,781
Item24 69,93 80,133 ,267 , 792
Item25 69,80 82,303 ,150 ,798
Iltem26 69,70 78,907 ,346 ,789
Item27 69,90 80,162 ,313 , 790
ltem28 69,90 81,955 , 178 , 796
Item29 69,83 80,075 ,312 ,790
Item30 69,77 80,392 ,270 , 792

Item31 69,77 78,185 ,463 , 784
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Base de datos de confiabilidad de calidad de servicio

ogwal

6cwal

8wl

LTWaY

9wl

Seway

ycwal
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Base de datos de confiabilidad de satisfaccion del usuario

TEWaN

ogway

Gzwal

gcwal

Lcway

9cway

Gzway

yzwa)

gzway

zewan

TZwal

ozway

6TWaN

gTwal

LTwal

oTway

GTwWaY

pTwa

eTway

ZTwan

TTway

oTwa

6oway

8owa

LOwa)

9wy

sowsy

yowal

goway

zoway

TOwWaN

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
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BASE DE DATOS DE APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE LA TESIS
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13 “Deta_var 1 (12000v [ConpamteDetrnd] - 164 SPSS Seatintics Eciter s detrs

VR S0 08 30 v

[ A A

Ay

5

47

gtem
ax

2

AT AT AT A%

e
an

ot

AT

=

dlatr a4t

Man

AT AT A AT

L

)

T R A ERY 1

1

"

‘,

4

3

z,

‘.

$

'.

1

E)

-

i;u 3




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

o x
(VAR S0 08 30 van e
1 B | |
, + 4+
2
= ! }
? . 4+
2
2 ! }
1
> i }
. ! }
3
)
2
1
3
2
2
)
2
2
2
1
1
1
3
3
2
1
1
2
2
4

L.

=
2
7
3
3
3
2
b
3
3
1
3
1
5
5
1
2
3
3
3
2
3
3
3
1
3
1
1
s
4
3
4

1
1
1
3
2
1
3
2
3
2
1
2
3
3
2
1
1
pt
2
1
3
2
3
2
3
2
1
4
2
2
2

&

e

2
2
3
)
1
1
2
J
3
2
3
1
2
4
1
5
E
3
1
1
2
;|
b}
2
3
1
1
4
2
5
1

| g
oy

1
1
T
1
7
z
2
1
z
2
T
1
&
)
3
ot
2
1
2
2
:
1
2
3
2
1
3
S
1
?
1

F 1 2 2
F 1 2 2
3 1 3 3
] 1 ] 2
1 2 3 2
1 1 2 2
2 1 ] 1
) 2 3 1
3 3 3 1
2 2 1 3
) ] 3 3
1 2 1 2
2 1 & 1
1 ] § §
1 2 1 2
2 1 2 2
) 1 3 3
3 3 3 2
1 2 1 2
1 1 2 2
2 3 3 1
S 2 3 1
) b 3 1
2 2 1 3
3 1 3 3
1 2 1 2
1 1 1 1
4 4 5 1
z 2 + 2
§ 2 3 ?
1 2 s ‘

1
1
2
1
2
2
2
1
2
3
2
1
5
3
3
5
2
1
2
2
2
1
2
3
2
1
3
5
1
H
1

AT AT A A A

3
3
2
1
1
1
2
2
1
1
1
1
3
13
3
3
2
1
1
1
2
2
1
1
1
1
1
5
3
3
5

1
t
3
3
2
3
'
3
1
1
3
1
U
:
3
=
3
3
2
3
'
3
L}
3
1
t
2
L
3
§
¢

*
o e A
3 3 1
3 1
-

2 2
1 1
2 2
2 2
2 2
3 1
3 2
2 1
1 2
3 2
1 1
1 2
b | 1
) 2
2 2
1 1
2 2
2 2
2 2
b 1
) 2
2 1
1 2
1 2
s L
2 1
4 3
3 &

T

P st bl

%
2 '
2
b}
2
2
1
2
2
1
i)
2
4
2
3
2
3
3
2
2
1
2
2
1
3
2
1
2
1
4
4

%

4y

AT AT A A

1
1
1
2
2
2
1
2
3
1
2
2
1
3
1
1
1
)
2
2
|
2
3
1
2
z
2
2
3
3
4

an

3
3
3
1
2
3
3
2
1
3
2
3
2
i
1
3
3
1
2
3
3
2
1
3
2
3
2
4
\
2
3

]
2
3
| 2
2
2
2
)
1
2
2
2
1
1
§
3
2
2
2
2
2
3
1
2
2
2
1
1
5
4
2
4

2 “Deta_ver! (121w [CompamtcOetond] - /644 SP5S Satintics Eter s detca

=i wﬂn | z “ Ln.nnw = u-_inT_mImm_m

e

s




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

€3 “Dete e (120we ComprmteDetond] - it

-

(VIR 30 00 30 van aces

a

29

P A Ay

——
A Ay

TaTaT T

3

A T T A A S AN A A A A a

mFrE MMM MN R T AN m e
AW - N MMM AR e B e -
=M R e e AN e PN NP M
Mo T "o rTNOA N AT T A
B R R R R R L R R R R B )
e M N M NN e - e M AN e o M
M e N MM R R -anam
FEeE RN TN T ARSI e
M T = NA A AR NA -~ am
SIATM A - - N N - M N - M s e,
R R R R R R R R R R R ]
N "N rAN"ANA "~ NT 9™
R bttt i B R R R R DR i R R )
B R R R B e BT )
e e nEs M mAR RN Em .
wAam N TN TSNS T TN e
- e MNANRNAAA - AN 9w
W = MmN m Mo ==ty 0= -,
e N e e oM e e MmNty oW
AR A AN AN TN SN TN T SN
AA A=A NA TN wn
N = PO NN = e - e - .M
mMErMNoO TR e R NS mM e N e
N A s rAas R s s
AR = SN M NS - =0 e .
PN M NN RN = MM Do~ wam
MOomMmmrarsnraran s Ty
"R R e T s NN AN T NSNS W
R R R i I
AN e oM e MMM Mm ey - m
eizlnicizlaieini=ainiiN BEE
1
i1 ;




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

B3 “Deta_var! (1210w | ConpanteDetond] - 1804 SPES Shatintics Ecfter she Setra

(VBB 30 08 30 vant s

4

A Ay

At A

|
g

4 3

0‘

P poul ool bl peall vod

e
L
)

5L
- S

1

8 & -2 1

3

‘.

‘.

A" A AT AT AT AT AT AT A A% AT A At At a
',




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

B3 “Deta_var! (1214w | CompamteDetond] - 1804 SPES Shatintics Ecftor she Seta

it

(VIR S0 00 30 van ac

'y d

"

1

27 A% A

z 45
13 ) 4 3 4

2

o
R4
1

" o
4

‘.

‘.

Noa
‘.

‘.

’v

A A A A A A A A A A

AT AT AT A AT
{ 2

e

CHauek




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

B3 “Deta_var ! (1204w | CompanteDetond] - 1804 SPES Shatintics Ecfter she Setra

[Waizia 30 00 36 vanass

A A A A

urs

ak

a

T
4

Ay Ay

A%l atriat ' A% a

AT AT AT

A AT A A aa

]
5

o
R4

L)
3

3 [ ¥ &% (R TR A | N ) 2 gl
3

1.

s

s

o




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

B3 “Deta_var! (1210w | ConpanteDetond] - 1804 SPES Shatintics Ecfter she Setra

(VBB 30 08 30 vant s

AT A

et

e

Ay

2

o
"

Ay At A A A A A A

A Ay "?‘ 4 ‘.:!‘?L‘.r

)

b

2

,.

1

)

2.

2,

1




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

B3 “Deta_var ! (1204w | CompanteDetond] - 1804 SPES Shatintics Ecfter she Setra

[Waizia 30 00 36 vanass

il el il el il o e Al B

=

‘.

Ay d st a

A

o
L
)

2

2

'A

1

!.

3

~

3t
__—‘%

m
e




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Z

BASE DE DATOS DE APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE LA TESIS

6n del usuario

Satisfacci

Sodew  Grascay

8 “Deta a2 (185 | ConpantoDanond] - (54 SPSS Shatistics Esbtev de dotes
Actes Getw Yt Dain -

Utesates

T
Rea
n
4

i =]

tem
i”,;l
4

y
$

\“l} i

“:?Lw-i

Ttom.
L}
.

" 4"

tor
*%s
3

3

Aty
5

5

oLt

a7y
5

IS v

e St Smbimns Bhanaiis aeth dsba




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Vs 5T 08 31 vananes

';[ivj_[" B0

(\

FErEn

AT

Ay

a

g

e ¥ o Loy

>l !

AT AT A

AT A A

P

s LI L L NS

a

5

4

4

2.

]

?.

4

)

‘.

3

b

5

2

1.

2

L4

0.

1

3

'A

L

4

1

]

12 “Deta_varl (1000w | CompanteDitin]] - 1EM SPES Satintics Eciter s deten

it

e




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

[VIBB 3T 00 31 vantanis
sy ‘“‘J_‘_?{

12 “Deta_varl (1000w | CompunteDutind] - 1EM SPE5 Satintics Editer she deten

H
'y

a5

-
2% b

A AT A A A

Ay

A AT AT AT A AT AT AT A A AT AT A A AT AT A A AT

)

b

4

‘.

‘.

2

2

’.

2

L)

¥

3

3

‘.

’v

4

l.

E)

4

‘.

’.

3

‘.

’.

3

z.

.




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
B3 “Deta_var2 (1004we | ConpamteDetind] - 1804 SPES Satintics Ecfter she Setra

-

(VIRIBAL 3T 00 21 vanans

ot
a
[
2
1
4
3
s
2
2
1
L]
3
2
5
1
3
1
k)
3
1
e
2
1
1
5
2
s
1
4
1

a5

4
4
4
2
2
3
2
1
4
1
)
§
§
4
§
1
1
)
§
4
1
1
§
4
1
3
]
1

wo-

1
3
5
5
1
2
3
2
5
4
1
5
3
¢
§
1
13
§
5
5
§
1
:
3
k]
2
1
&
2
5

A Ay

[ 4 ‘ -
§ 3
: 4
5

2

1

2

4

4

3

4

1

1

13

5

3

1

5

s

3

1

1

5

4

S

5

4

i

2

1

g lem g ten
agaTay
1 2
7 4
b 3 5
1 [
£ 1
2 4
1 2
1 1
4 4
2 1
1 3
3 4
4 3
1 2
1 'l
£ 2
4 3
1 1
1 H
2 b}
) 2
1 2
4 1
) L)
3 §
3 k]
2 1
1 5
B 2
2 1

b
2
1
]
2
3
5
‘
13
5
.
1
1
s ’
)
e
1
1
4
1
3
?
1
4
2
3
3
1
4
2

13
2
3
2
t
2
3
§
3
;|
3
t
4
\J
4
A
5
¢
3
1
b
2
1
L]
2
2
L]
A}
2
L]

s
1
5
1
1
4
}
1
4
4
3
1
s
1
1
s
¥
1
3
z
2
1
E
3
1
3
1
)
1
3

b
2
5
1

3
4

5
3
3
2
1

3
1

’.
3
3
5
5
3
5
4
1

1

4
1]
2
L}
?
2
2

AT
. L |
4
2
& :
2
: "
! y g !
1
4
1
§
3
3
4
2
4
5
1
4
1
I
1
a
L]
5
5
2
§
3
2

n

e

A AT A
4 b ] 1 1
1 2 § T
4 1 % 1
3 b} 1 '
13 $ a §
4 3 5 3
1 1 1 s
3 ) L3 1
4 4 1 5
2 2 4 k]
3 ) 3 2
2 5 3 2
5 3 El k]
' s 1 3
3 1 3 I
3 2 2 H
2 { 5 1
2 § B 2
‘ 3 H 2
It 3 2 .
2 ) 3 3
‘ H 1 2
‘ 4 & 1
3 1 2 :
¢ 2 5 3
‘ 2 a :
1 ) 1 2
1 2 1 5
4 2 2 2
¢ 2 s 1

3
¢
3
b
6
3
2
6
1
¢
2
§
3
6
t
i
'
]
3
!
e
i
3
3
‘
3
L}
1
s
2

1
1
3
1
2
4
L
§
3
§
4
§
3
,V
3
o
1
1
§
2
]
2
1
4
a4
1
1
1
5
2

A A A R A e A A A

RERRARE
e

=
m
i
1"
s
E 1&
7
s B8
Yo |
=
e
o |
;“?——-—
13




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

12 “Deta_varl (1004w | CompunteDutind] - 1EM SPES Suatintics Eciter she deten

(VIRIBAL 3T 00 21 vanans

AP Eal mal eal el vl kol bl k|

ATy

]

Aty Aty Ay

s

O3 el




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

[Vaiaha 3% 00 31 vtk
-
[}
3
3
1
2
4
2
2
2
o
2
2
2
5
1
2
2

4
2
2
1
1
b
2
1
3
4
)
1
$
)
§
1
3

29

AT AT AT AT -

4
5

— !
] |
1
4
3
3
1
5
5
3
1
2
2
2
2

e A A

]

§

] :
-

5

1

t

4

3

2

4

2

3

§

4

4

a

3
4
1
2
1
2
3
1
J
4
1
b
1
4
§
§
1
5

N A 2 [) [ 3 s
t 3 3 a 2 3 1
2 4 4 3 5 5 2
6 n 2 1 2 1 &
3 3 H 3 5 2 5
3 1 3 5 ' 3 3
& 3 b} 4 2 3 b3
t 1 s 5 ¢ 3 1
4 1 4 1 4 5 1
. 1 2 1 1 3 2
3 ¢ 1 2 5 4 s
5 3 2 3 ‘. 5 1
2 5 1 1 s 1 2
[ 1 1 2 ' 4 z
5 3 1 3 5 3 2
3 ‘4 1 B 5 1 2
[ 3 ) [ 1 5 S

2
3
1
4
1
1
s
1
A
1
2
1
5
§
2
s
1

3 3
5 £
1 2
6 3
N 1
2 4
2 1
5 )
4+ 1
4 4
' f
F) ?
2 5
' )
1 1
1 2
2 ‘4

4
5
3
5
3l
4
1
4
1
2
4
2
3
b}
1
k)
1

A A A A A A A A A A A A A AT A

2

] s :

: 3 ; {
b
1
2
3
1
1
3
3
s
1
2
1
2

et
1
s
5
4
1
)
3
.
:
)
1
)
5
3
2
1
3
z

Ehael

b
4
1
2
2
1
4
3
3
2
a
2
2
2
3
1
2

g

o
3
3
1
5
4
§
?
1
5
3
1
1
]
s
2
4
4
1

| ay
] 1
2 3
1 2
3 3
1 1
4 3
1 3
i 1
3 2
2 3
1 3
)
1 4
A 4
8- 4
5 2
3 5

e
=i-i==<
W
186
sy =0
[ w
-
m
L
156

W




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

2 “Deta_verl (100w [CompamtcDetind] - /644 SPSS Satintics Ecter s detca

(VIREBN 5T 08 31 vananes

(\

oy
2

A A%

¥
§

E}

4

A A Ay
4

A% a'
L]

515

A AN A At At At e
1

&

3

4

1

$

3

‘,

b,

'.

Chbubiuhab s




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

2 “Deta_varl (1004w | CompunteDetind] - 1EM SPES Shatintics Editer s deten

(VIRIBAL 3T 00 21 van e

T

,‘M‘a‘_.

FE-

4

a7

e
"®

*®

2

A A T T A A A A A A A

Lt




URIVERSIDAD CESAR VALLEXD

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

1 ] “Deta_vard (1000w |ComprmteDetn] - FEM SPSS Seatintcs Eciter she deten

va_gow . Qus

 Trasstormac

(VAR 5T 08 31 van A

Ay

AT

7

‘.

-

i
z

A% AT e

a

tem
"®

At Aty A,

)

‘ .

1

1

,.

‘A

1

‘ .

1

1

1

3

1.

2

'.

,.

S

11




7] ESCUELA DE POSGRADO

O
1

Anexo 07: Tablas de los resultados

Tabla
Frecuencia y porcentajes de los niveles de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 83 27,1
Regular 127 41,5
Bueno 96 31,4
Total 306 100,0

En los resultados de la tabla, respecto a la calidad de servicio se
observd que la mayoria de los encuestados se encontraron en el nivel
regular con un predominio de un 41,5% (n=127) en comparacion al nivel
bueno que tuvo un 31,4% (n=96), no obstante, el 27,1% (n=83) de los

encuestados se encontraron en un nivel malo.
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Tabla
Distribucion de frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la

variable calidad de servicio

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 81 26.5%
Elementos Regular 123 40.2%
tangibles Buena 102 33.3%
Total 306 100.0%
Mala 79 25.8%
_— Regular 124 40.5%
Fiabilidad Buena 103 33.7%
Total 306 100.0%
Mala 85 27.8%
Capacidad de Regular 123 40.2%
respuesta Buena 98 32.0%
Total 306 100.0%
Mala 84 27.5%
. Regular 120 39.2%
Seguridad Buena 102 33.3%
Total 306 100.0%
Mala 76 24.8%
Empatia Regular 125 40.8%
Buena 105 34.3%
Total 306 100.0%

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla, se observé que la
mayoria de los usuarios encuestados consideraron que los aspectos de la
calidad de servicio son de un nivel regular, predominando en las dimensiones
con un 40,2% (n=123) en elementos tangibles, un 40,5% (n=124) en fiabilidad,
un 40,2% (n=123) en capacidad de respuesta, un 39,2% (n=120) en seguridad,
por ultimo, un 40,8% (n=125) en empatia.

De tal manera, se pudo observar que el nivel malo se encontré en un
27,8% (n=85) como maximo en la dimension de capacidad de respuesta 'y 24,8%
(n=76) como minimo en la dimension de empatia. Asimismo, se pudo apreciar
gue se encontro dentro del nivel bueno un maximo de 34,3% (n=105) de usuarios
gue desearon mayor empatia dentro de la atencion y en 32,0% (n= 98) con un
minimo de usuarios que desearon una mejor capacidad de respuesta ante una
consulta. Por lo tanto, se pudo definir que el nivel regular predomina, ya que sus
valores son los mas altos entre las respuestas en todas sus dimensiones

referente a las opiniones de los usuarios.
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Tabla

Frecuencia y porcentajes de los niveles de la variable satisfaccion del

usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 80 26,1
Medio 134 43,8
Alto 92 30,1
Total 306 100,0

Se observo en los resultados de la tabla, respecto a la satisfaccion
del usuario que la mayoria de los encuestados se encontraron en el nivel
medio con un predominio de un 43,8% (n=134) en comparaciéon al nivel
alto que tiene un 30,1% (n=92), no obstante, el 26,1% (n=80) de los

encuestados se encontraron en un nivel bajo.
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Tabla
Distribucion de frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la

variable satisfaccion del usuario

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 75 24.5%
. . Medio 136 44.4%
Calidad funcional Alto 95 31.0%
Total 306 100.0%
Bajo 74 24.2%
. .. Medio 131 42.8%
Calidad técnica Alto 101 33.0%
Total 306 100.0%
Bajo 77 25.2%
Confianza Medio 126 41.2%
Alto 103 33.7%
Total 306 100.0%
Bajo 82 26.8%
. Medio 122 39.9%
Valor percibido Alto 102 33.3%
Total 306 100.0%
Bajo 78 25.5%
Expectativas Medio 124 40.5%
Alto 104 34.0%
Total 306 100.0%

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron, en la tabla se observo que la
mayoria de los usuarios encuestados consideraron que los aspectos de la
satisfaccion del usuario son de un nivel medio, predominando en las
dimensiones, con un 44,4% (n=136) en calidad funcional, un 42,8% (n=131) en
calidad técnica, un 41,2% (n=126) en confianza, un 39,9% (n=122) en valor
percibido, por altimo, un 40,5% (n=124) en expectativas.

De tal manera, se pudo observar que el nivel bajo se encontré en un
26,8% (n=82) como maximo en la dimension de valor percibido y 24,2% (n=74)
como minimo en la dimensién de calidad técnica. Asimismo, se pudo apreciar
que dentro del nivel alto un 34,0% (n=104) de usuarios desearon mayores
expectativas en la atencion y en 31,0% (n= 95) de usuarios desearon una mejor
calidad funcional. Por lo tanto, podemos definir que el nivel medio predomina, ya
gue sus valores son los mas altos entre las respuestas en todas sus dimensiones

referente a las opiniones de los usuarios.



<~J‘ ] ESCUELA DE POS(‘RADO

Anexo 08: Tabla de Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad

Satisfaccion Kolmogorov-

del usuario Smirnov@ Shapiro-Wilk

(Agrupada) Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de Bajo ,601 80 ,000 ,587 80 ,000
servicio Medio ,623 134 ,000 ,629 134 ,000
(Agrupada) Alto ,599 92 ,000 ,539 92 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se utilizé la prueba de kolmogorov para muestra mayores a 50 el cual
presentd una significancia por debajo del 0.05 siendo no paramétrico por

lo cual se usé la Rho de Spearman en la comprobacion de las hipétesis.
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Anexo 09: Pantallazo de software de turnitin
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Anexo 10:
Consentimiento Informado

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad distrital de San Martin de Porres - Lima 2021.

Nombre del Investigador: Elis Zaquinaula Arenas

Propdsito del estudio: Establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad de San Martin de Porres
- Lima, 2021.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacién por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la encuesta.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial, usted no serd identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancion

o perdida a los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién no he
sido influido evidentemente a participar o continuar participando en el estudio y

gue finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 08 noviembre del 2021.

Firma del participante: DNI:
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Anexo 11: Otros

Figura 1

Municipalidad distrital de San Martin de Porres.

J/ 1

|ll\"' Tl

_ U.!:.\:'a i

"

1T

Figura 2

Exteriores de la municipalidad de San Martin de Porres

o

-

w8
oS

Nota: Se puede observar largas colas para ser atendidos, en los moédulos de
orientacion al cliente y en la entrada del municipio.
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Figura 3

Interiores de la municipalidad de San Martin de Porres

Nota: Se puede observar gran influencia de usuarios en espera de ser atendidos
en los interiores de la municipalidad.
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Figura 4

Aplicando la encuesta en los interiores de la municipalidad de San Martin de
Porres
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Figura 5
Aplicando la encuesta en los exteriores de la municipalidad de San Martin de

Porres




