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RESUMEN

Estudiar la gestion del servicio y la satisfaccion del usuario en el municipio de
Quellouno en la provincia de La Convencion fue el objetivo principal de esta tesis.
Debido a que la poblacién es finita, se seleccionaron 100 residentes del Distrito de
Quellouno como tamafio de muestra para el estudio. En esta investigacion se
emplearon métodos correlacionales y una metodologia no experimental. A
continuacion, se recogieron los datos mediante el método de la encuesta utilizando
un cuestionario como instrumento. Para confirmar su utilidad, el dispositivo fue
probado por profesionales del area. Ambas variables tienen un alfa de Cronbach de
0,896, lo que sugiere un alto nivel de fiabilidad. Segun los resultados, las dos
variables tienen un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,646 y un valor
de significacién (bilateral) de 0,000, que es inferior a p=0,05, lo que demuestra que
estan relacionadas. Por ultimo, la mejora de la felicidad de los usuarios es posible

gracias a una administracion eficaz de los servicios municipales.

Palabras clave: Gestion del servicio, Satisfaccion del usuario, proceso

administrativo, Municipalidad.
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ABSTRACT
Studying service management and user satisfaction in the municipality of Quellouno
in the province of La Convencion was the main objective of this thesis. Because the
population is finite, 100 Quellouno District residents were selected as the sample
size for the study. Correlational methods and a non-experimental methodology were
used in this research. Next, the data was collected through the survey method using
a questionnaire as an instrument. To confirm its usefulness, the device was tested
by professionals in the field. Both variables have a Cronbach's alpha of 0.896, which
suggests a high level of reliability. According to the results, the two variables have
a Spearman's Rho correlation coefficient of 0.646 and a (two-sided) significance
value of 0.000, which is less than p=0.05, showing that they are related. Finally,
improving user happiness is possible thanks to effective administration of municipal

services.

Key words: Service management, user satisfaction, administrative process,

municipality.
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|. INTRODUCCION

Se observa, en el mundo, que el objetivo fundamental que persiguen la mayoria
de los actores del sector de servicios es establecer un vinculo con sus usuarios.
En consecuencia, los usuarios, sus necesidades y las relaciones de las empresas
con los usuarios son el foco principal de la investigacion en el sector de servicios
(Olaniyan et al., 2020). Las relaciones con los usuarios hacen que sea posible el
crecimiento de las ventas y la participacion de mercado. Esto se debe a la
experiencia obtenida por los usuarios en la organizacion que dan lugar a una serie
de resultados importantes para el éxito a largo plazo, como la satisfaccion y la
lealtad del usuario asi como la disposicion a pagar o la resistencia competitiva

(Fanelliy Romagnoli, 2020).

La mayoria de las investigaciones concluyen que los usuarios crean
vinculos solidos cuando interactian con un lugar y tienen experiencias positivas,
pero también personalmente significativas, la participacién del usuario y sentido
de pertenencia, asi como el empoderamiento del usuario también pueden inducir

a la propiedad psicoldgica (Brito et al., 2020).

El servicio de alta calidad es parte de la satisfaccién del usuario, y esta dara
como resultado la lealtad del usuario, lo que influye en las intenciones de
continuidad (Stallvik et al., 2019) reduciendo la desconfianza en los procesos
establecidos en una institucion (Wallace et al., 2020). Los usuarios satisfechos
tienen una mayor probabilidad de repetir su consumo en el mismo lugar,
Zeithaml, Bitner, y Gremler (2018), sugiere que otros intentan descifrar la fuente
de la satisfaccion y terminan siendo menos receptivos a las contribuciones de la
competencia. Satisfacer la demanda y el deseo de los usuarios es el objetivo
principal de una organizacion que resulta en satisfaccion y usuarios satisfechos

con su nivel de servicio.

En general, la calidad del servicio es un precursor de la satisfaccion del
usuario y se considera como una posicion predominante en la investigacion en
curso, particularmente en las organizaciones de servicios (Ngo y Nguyen, 2016).
Segun Gopi y Samat (2020), entre la calidad del servicio y el usuario, se ha
reconocido gue la satisfaccion desempefia un papel esencial para el crecimiento

de una organizacion, donde las entidades publicas se enfocan en brindar el mejor



proceso de atencion a la sociedad. Por ello la satisfaccion del usuario es muy
importante, ya que de esa manera ayudamos a satisfacer sus necesidades y
cumplir sus expectativas para resolver sus problemas, con una buena
transmision de conocimiento y profesionalismo al momento de brindar

informacién (Bustamante Garcia et al., 2021).

En el ambito nacional se observa que, en las Municipalidades se cuenta con un
plan de contingencia para el cumplimiento de sus actividades para asi cubrir
necesidades en una emergencia, porque que el usuario es importante y se tiene
gue atender cuando lo necesite con esa misma empatia y proactividad desde un
inicio. Las actividades que se realiza en una Municipalidad estan enfocadas en
su misién y visién, que nos muestra un conjunto de procedimientos que los
colaboradores deben desempefiar, una serie de medidas o acciones para lograr
el objetivo en un plazo determinado (Fasabi, 2020) .

También la estructura organica con la que cuenta una Municipalidad se
detallan las jerarquias, dando a entender a los colaboradores que deben cumplir
al momento de realizar sus actividades, con un conocimiento de actitudes y
aptitudes que pueda ayudar comprender el comportamiento de uno mismo bajo

responsabilidad y cumpliendo las normas establecidas (Perez, 2018)

Si bien es cierto el trabajo en equipo es un instrumento importante para el 6ptimo
cumplimiento de actividades, la motivacion y la comunicacion considerados
también fundamental para una buena coordinacion, de tal forma que sera la clave
para una comunicacion efectiva con los usuarios, se establece ciertos parametros
para realizar el seguimiento de las documentaciones con una finalidad de cumplir
eficientemente(Tejeda Céceres, 2021). También la auditoria permite el correcto
manejo de las acciones durante la gestion, de tal forma que, para medir el grado
de cumplimiento de las actividades programas se realiza una evaluacion continua

antes, durante y después (Carreazo Rosadio, 2018).

En el &mbito local, en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, la gestion
de servicio no se cumple adecuadamente porque existe mucha burocracia para
poder resolver eficientemente los problemas de los usuarios, no hay un proceso
establecido de planeacion para cumplir con la finalidad que se determina en la

organizacion, en cuanto a la direccion, la estructura de la organizacion no



determina los puestos de trabajo porque no hay un cumplimiento desde la mima
direccion y otros 6rganos, tampoco lo puestos de trabajo determinan los niveles
de responsabilidad, es por ello que al momento de desarrollar sus actividades no
tiene como base la estructura organizacional; asimismo, no se define las reglas
de trabajo, el conocimiento de aptitudes y actitudes de los colaboradores no les

ayuda a comprender el rol que cumplen dentro de la organizacion.

El trabajo en equipo no se practica en la Municipalidad por ser de poco interés
para que logren sus objetivos porque cada gerencia y sus respectivas areas
tienen sus propias politicas para realizar sus actividades, en cuanto a la
motivacion en el puesto de trabajo, algunas areas la practican; sin embargo,
prefieren enfocarse cada uno con su trabajo por lo que no hay mucha

comunicacion para realizar las coordinaciones respectivas.

Con respecto al control pocas veces el gerente establece niveles de
desviacién, es decir, parametros para medir el cumplimiento de objetivos, en
cuanto a la auditoria establece mecanismos de correccion el cual se realiza de
manera eficiente en el proceso de evaluacion. Para el cumplimiento de objetivos
en la municipalidad no hay una evaluacion continua para saber con certeza si se
cumple o no el objetivo, esto puede darse porque no existe un compromiso por
parte de los colaboradores o desde la misma direccion. Otro punto para
mencionar es que, no tienen compromiso para poder ayudar a los usuarios y
mucho menos resolver sus problemas, es por eso que no se puede conocer las
necesidades que tienen los usuarios, no cuentan con politicas para brindar

informacién, ademas no existe interés para poder brindar informacion necesaria.

Respecto a la comunicacion dentro de la organizacion en las gerencias y sus
respectivas areas, la mayoria de los colaboradores no transmiten la informacion,
debido a las rencillas, egoismo y conflictos que existe entre los mismos, lo que
origina la falta de confianza y por ello ocasiona la falta de empoderamiento para

un mejor desempeinio.
A continuacion, se plantea como problema general:

¢En qué medida la gestion del servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La Convencion, Cusco
20227



Donde como problemas especificos de la investigacion son:

- ¢CoOmo la planeacion de la gestion del servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencién, Cusco 2022?

- ¢CoOmo la organizacion de la gestién del servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencion, Cusco 2022?

e ¢Como la direccion de la gestidbn del servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencion, Cusco 20227

- ¢Como el control de la gestidn del servicio se relaciona con la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La

Convencion, Cusco 2022?

Justificacion practica: Tendra un fuerte impacto en la imagen de la Municipalidad
del Distrito de Quellouno, debido a que la informacion analizada ayudara a
mejorar todos los procesos relacionados a la gestion del servicio cumpliendo con
los objetivos y metas trazadas. Esta investigacion servird para poder analizar la
gestion del servicio y la satisfaccion del usuario y asi con la informacion
procesada en el presente trabajo mejorar la eficacia y eficiencia logrando un

impacto mas profundo en los usuarios.

Justificacion teodrica: Con los resultados de este estudio, los investigadores
podran comprender mejor la gestion de los servicios y la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad de Quellouno. Un nivel de precision similar podra
observarse en las mediciones de la gestidon de servicios y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad del Distrito de Quellouno.

Justificacion metodolégica: Como resultado de esta investigacion se
desarrollaran instrumentos para determinar la felicidad del usuario y la
descripcion de la gestion del servicio. Se podra demostrar la relacion entre estas
dos variables, lo que nos permitird estimar cuantitativamente la satisfaccion de

los usuarios.

Justificacion social: Asimismo, los usuarios y trabajadores de la Municipalidad

del Distrito de Quellouno seran los beneficiarios directos de esta investigacion,
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ya que aumentard el nivel de satisfaccion de los usuarios. Para lograr este

objetivo, se dialogara con los usuarios para detallar de manera transparente las

variables que se mediran, la frecuencia, asi como las acciones y observaciones

que se haran al respecto.

Y como objetivo general se tiene:

Determinar la relacion de la gestion del servicio y la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La Convencion, Cusco 2022.

Los objetivos Especificos de la investigacion son los siguientes:

Identificar la relacion de la planeacion de la gestion del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
Provincia La Convencion, Cusco 2022

Identificar la relacion de la organizacion de la gestion del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencidn, Cusco 2022

Identificar la relacion de la direccion de la gestiéon del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencién, Cusco 2022

Identificar la relacion del control de la gestion del servicio y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La

Convencién, Cusco 2022

Continuando con el estudio se obtuvo como hipoétesis general:

Existe relacion entre la gestién del servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La Convencién, Cusco 2022.

Las hipotesis especificas que se propone son las siguientes:

Existe relacion entre la planeacion de la gestion del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencién, Cusco 2022.

Existe relacion entre la organizaciéon de la gestion del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,

provincia La Convencion, Cusco 2022.



Existe relacion entre la direccion de la gestion del servicio y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La
Convencion, Cusco 2022.

Existe relacion entre el control de la gestidon del servicio y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La

Convencion, Cusco 2022.



Il. MARCO TEORICO
Continuando con el estudio, se presenta los antecedentes internacionales:

Para Pérez (2018), la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, que quiso
evaluar como afecta la satisfaccion laboral a la gestion administrativa en los
GADs municipales de la provincia de Tungurahua (gobiernos auténomos
descentralizados), se utilizé6 una investigacion descriptiva. Se incluyeron en el
estudio 172 funcionarios publicos, con un tamafio de muestra de 119. Se utiliz6
el cuestionario como herramienta de recoleccion de datos en forma de encuesta.
Segun los resultados, la gestion administrativa fue la que mas influyé en el
bienestar de los empleados, con una R=0,75 que relaciona la satisfaccion laboral
con la variable independiente. El 68 por ciento de los empleados publicos del
Gobierno Municipal de Cevallos juzgé que la administracion estaba bien
gestionada; sélo el 57,4 por ciento de los encuestados opiné lo mismo sobre la

gestion del Gobierno Municipal de Patate.

Se encontro que el clima organizacional tuvo un impacto en la satisfaccién laboral
de los empleados de las escuelas publicas del Municipio de Socorro en
Colombia. El estudio, realizado por Tapias Olarte (2019), utiliz6 un enfoque
descriptivo correlacional y un método con el fin de averiguar cémo el clima influy6
en la satisfaccion laboral de los empleados. La poblacién de la investigacion
incluyé a 57 trabajadores municipales que trabajan con los colegios de la ciudad.
Se utilizé el cuestionario como herramienta de recogida de datos en forma de
encuesta. Segun el enfoque estadistico de la R de Pearson, hubo un coeficiente
de correlacion de 0,921%, y el coeficiente de determinacion de la R de Pearson
fue de 0,752. La dimension principal de la variable independiente fue su
capacidad de respuesta. Como resultado, las conclusiones del estudio implican
gue el clima de una organizacion tiene un efecto sobre la felicidad de los
empleados, y que un mejor ambiente se asocia con mayores niveles de

satisfaccion de los empleados.

Para descubrir, caracterizar y evaluar la conexion entre la calidad de los
servicios publicos y la felicidad del ciudadano-cliente a nivel municipal local,
Mbassi et al. (2019), Public Service Quality and Citizen-Satisfaction Client's in
Local Municipalities se llevo a cabo en Camerun. Se utiliz6 una encuesta de

1.427 clientes de servicios publicos locales de 21 municipios para realizar una
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investigacion cuantitativa. Los analisis se realizaron en dos niveles de
profundidad diferentes. Se realizaron dos fases: un analisis factorial exploratorio
y un analisis factorial confirmatorio con ecuaciones estructurales. Las
conclusiones de este estudio demuestran que no todas las areas de la calidad
del servicio son igual de importantes para determinar la felicidad del cliente. Para
conseguir una mayor coincidencia, el estudio reduce la calidad del servicio a tres

dimensiones y encuentra una correlacion entre ésta y la felicidad del cliente.

La investigacion que Enshaei et al., (2020), Presenting A Model of the
Social Factors Effective in the Service Quality of the Municipalities of
Mazandaran, llevé a cabo en Iran con la intencion de proporcionar un modelo de
los factores sociales que afectan a la calidad del servicio en los Municipios de
Mazandaran, fue publicada en el Agricultural Marketing and Commercialization
Journal. La poblacién incluy6 a profesionales de la calidad del servicio con amplia
experiencia en el sector (n = 15), a trabajadores que trabajan en los Municipios
de Mazandaran (n = 356) y a clientes de los Municipios de Mazandaran en su
totalidad (n = 712) En el estudio se utilizaron para la recogida de datos el
cuestionario de disefio y aprobacién del modelo, el cuestionario de variables
sociales que afectan a la calidad del servicio con 75 preguntas y el cuestionario
de calidad del servicio con 22 preguntas. Se determind que el coeficiente alfa de
Cronbach de las variables es superior a 0,7, lo que significa que se puede
establecer la fiabilidad. Los datos se analizaron mediante una técnica conocida
como modelo de ecuaciones estructurales (SEM). Los resultados indicaron que
la fuerza del vinculo entre las caracteristicas sociales y la calidad del servicio era
de 0,51, lo que llevd a los investigadores a la conclusion de que existe una

correlacion significativa y favorable entre las variables.

Fasabi (2020) evalu6 la administracion administrativa para mejorar el rendimiento
laboral en la gestion municipal de la Ciudad de México. Se realiz0 una
investigacion descriptiva de corte transversal. El método de recoleccion de datos
empleado fue una encuesta al personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de San Matrtin. El coeficiente de determinacion resultante (0,756) y el
coeficiente de correlacion (0,892) muestran una asociacion directa sustancial
entre las variables. Se concluye que la gerencia administrativa es la encargada

de organizar los recursos administrativos de la empresa, por lo que debe



organizar y gestionar eficazmente las demandas, los procedimientos y los
recursos disponibles para cada sub-area.

Continuando con el estudio, se presenta los trabajos previos a nivel nacional:

Para diagnosticar la calidad de servicio en la atencion al cliente en la
Universidad Nacional de Chimborazo-Ecuador, Salazar Yépez y Cabrera Vallejo
(2016) utilizaron un cuestionario de veintidos preguntas, segun el SERVQ. Como
consecuencia, la R de Pearson para la asociacion entre la calidad del servicio y
la atencion al usuario es de 0,82. La investigacion concluy6 que los consumidores
estan insatisfechos con el servicio obtenido y que las opiniones de los usuarios

sobre el servicio recibido son acertadas.

Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Casma, 2020 por Tejeda Caceres (2021), investigador peruano de
la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo del estudio fue averiguar la relacién entre
la gestion administrativa de Casma, 2020 y la satisfaccién de los habitantes. La
metodologia del estudio fue cuantitativa, utilizando un disefio correlacional no
experimental con una muestra de 80 trabajadores para recoger los datos de una
encuesta; la encuesta arrojo una R de Pearson de 0,953, lo que indica un alto
grado de correlaciéon entre las variables consideradas. En la Municipalidad de
Casma 2020, se demostr6 que la gestion administrativa tiene una fuerte

asociacion con la satisfaccion del cliente.

La investigacion realizada por Surichaqui Vivanco (2020), Cultura
organizacional y gestiébn administrativa de la Municipalidad Distrital de San
Jerénimo, Apurimac-Pert de la revista Guacamaya, que tuvo como objetivo
determinar la relacion entre Cultura Organizacional y Gestion Administrativa de
la Municipalidad Distrital de San Jeronimo, Apurimac, tiene un enfoque
cuantitativo de tipo no experimental con un disefio descriptivo correlacional, se
utilizé una encuesta que consta de 20 items y fue aplicada a 93 trabajadores, con
un resultado de R de Pearson de 0.831 y un coeficiente de determinacion de
0.756 Se llegd a la conclusion de que existe correlacion positiva entre la cultura
organizacional y la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de San

Jerdnimo, Apurimac.



El estudio de Lévano (2019), que fue publicado en la revista Gobierno y Gestion
Pulblica, Peru, y que tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio prestado a los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto, es un estudio no experimental
de corte transversal con un disefio descriptivo correlacional. La muestra estuvo
conformada por 74 trabajadores administrativos de la Municipalidad, y 133
ciudadanos de la Municipalidad Provincial La siguiente es la conclusién a la que
se lleg6 en el mismo: El valor calculado de 0,872 con el estadistico R de Pearson
demuestra que existe una fuerte relacion entre la gestibn administrativa de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad del servicio que reciben
los contribuyentes. Esta afirmacion se apoya en el hecho de que existe una

correlacién positiva entre estos dos factores.

Mediante un disefio cuantitativo no experimental de corte transversal y un
analisis descriptivo correlacional, Tapia Cruz (2016) buscé determinar el papel
fundamental del capital intelectual en la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la Municipalidad Provincial de Puno con la revista Comunic@ccion,
Perd. Los resultados del estudio fueron publicados en Tapia Cruz (2016). Se
emplearon métodos numéricos y no experimentales. Para realizar una encuesta
estructurada y una revision documental, se emplearon cuestionarios de
preguntas y un formulario de revisiébn documental, respectivamente. La regresion
multiple arrojé una R de Pearson de 0,92. Se concluye que el capital intelectual

tiene un impacto importante en la calidad del producto y la felicidad del cliente.
Concerniente a las teorias relacionadas se define a la primera variable estudiada:

Las organizaciones realizan diferentes estrategias encauzadas a brindar una
excelente calidad de servicio a los consumidores, sin embargo, estas mismas
organizaciones dentro de sus procesos enfocados a servicio enfrentan fallas
debido a la inevitabilidad de malos resultados ocasionales (Babin et al., 2021).
Una falla en el servicio se refiere a un desempefio del servicio que cae por debajo
de las expectativas de un usuario. Cuando ocurren estas fallas en el servicio, los
usuarios esperan gue las organizaciones respondan de manera efectiva y rapida,

evitando tiempos de recuperacion amplios que conduzcan a consecuencias
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negativas adicionales, incluido el boca a boca negativo y niveles més bajos de

satisfaccion con la recuperacion (Hogreve et al., 2017).

La recuperacion del servicio es el proceso mediante el cual una empresa
responde a la queja de un consumidor en un esfuerzo por retener a ese
consumidor. Cuando un usuario evalla su experiencia de recuperacion, la
justicia / imparcialidad percibida sobre el proceso de resolucion de quejas
afectara la satisfaccion del usuario con la recuperacion del servicio, por ello
cuando interviene el concepto justicia se menciona la equidad en la recuperacion
del servicio como el nivel de justicia percibido por el usuario durante el proceso

de tramitacién de quejas (Van Vaerenbergh et al., 2019).

Es a raiz del concepto mencionado anteriormente sobre justicia que es percibida
por el usuario que, las investigaciones relacionadas al servicio se enfocan en
resultados como la satisfaccion del usuario, el boca a boca, la lealtad a la marca
y la intencion de comportamiento, por ello un concepto desarrollado y relacionado
con la gestion del servicio es el perdon que ha recibido una atencion limitada por
parte de los investigadores de marketing (Suri et al., 2019). Aunque no existe una
definicion universal de lo que es el perddn, los investigadores estan de acuerdo en

gue el perddn es un concepto multidimensional (Lim et al., 2017).

Partiendo de la base de que el concepto de perdon abarca tanto la
dimension interpersonal como la intrapersonal, definiremos la primera como "la
voluntad de renunciar al derecho al resentimiento, la condena y la represalia sutil
contra un infractor que actla injustamente, mientras se cultivan las cualidades
inmerecidas de la compasion, la generosidad e incluso el amor hacia él o ella",
y la segunda como "un proceso que permite dejar ir y reducir las emociones
negativas como el resentimiento, la condena y la represalia sutil (Campos-Alba
et al., 2021)

Comparado con el proceso de perdon intrapersonal, el perddn interpersonal
motiva a la persona a tomar acciones conductuales para restaurar una relacion
deteriorada. Es asi que la gestion del servicio tiene muchos factores que inciden
en él por ello observaremos las dimensiones de la gestién entendiendo que este
concepto ha sido desarrollado por varios autores coincidiendo en que tiene como

objetivo enfocarse en las acciones y decisiones que se requieren para desarrollar
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los procesos en una organizacion, siendo el apoyo principal el proceso
administrativo el cual consta en planificacion, organizacion, direccion y control
(Ing et al., 2020)

- La gestion, como la mayoria de los otros conceptos, ha sido definida de
diversas formas por expertos y educadores. La gestion se refiere a la
coordinacion efectiva de los recursos y los esfuerzos de las personas para
el cumplimiento de las metas organizacionales (Mbassi et al., 2019). Con
base en esta definicién, algunos elementos importantes inherentes a la
gestion se destacan de la siguiente manera:

- Toda gestion existe dentro de la organizaciéon, invariablemente, sin
organizacion, no puede haber gestion.

- Toda la gestion debe tener un liderazgo para coordinar actividades y
tomar decisiones.

« La gestion implica una actividad que debe tener metas y procedimientos

para alcanzarlas.

Por ende, la organizacién es el proceso de movilizacién de todos los recursos
para el cumplimiento de metas y objetivos. Un proceso es una serie de cosas
gue se deben hacer en otros para lograr resultados (Zhu et al., 2022). Dado que
una organizacion esta formada por un conjunto de personas, que se juntan para
lograr una meta comun, el logro de estos objetivos requiere tiempo, energia e
identificacion por parte de los integrantes de la instituciébn. Exige que los
miembros de la institucién interactien entre si para que puedan trabajar bien.

Estas interacciones se llevan a cabo mediante un proceso claramente definido.

De lo anterior mencionado, "la gestidén del servicio" puede definirse simplemente
como el método o la forma paso a paso que un administrador adopta para
administrar y fiscalizar las acciones de los colaboradores dentro de la
organizacion en sus relaciones reciprocas con el fin de lograr el propadsito de la
organizaciéon. Algunos elementos que en conjunto definieron las
responsabilidades de la administracion como un proceso total (Aragon Hancco,

2019) , son los siguientes:

« Definir y exponer los propdsitos, fines, objetivos o fines de la organizacion

- Establecer el plan amplio de estructuracion de la organizacion
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- Contratar y organizar el personal ejecutivo segun se define en el plan

» Proporcionar una clara delegacion y asignacion de autoridad y
responsabilidad.

- Dirigir y supervisar el desarrollo general de las actividades delegadas.

» Asegurar que se haya llevado a cabo una definicion y estandarizacion
suficiente de todas las posiciones para que la cantidad y la calidad del
desempefio se establezcan especificamente y se mantengan con
seguridad.

- Prever los comités y conferencias necesarias y su conduccion a fin de
lograr una buena coordinacion entre los trabajadores funcionales mayores
y menores.

» Asegurar la estimulacién y la energizacion necesaria de todo el personal

« Proporcionar una evaluacion precisa del resultado total en relacion con
los propdsitos establecidos.

- Mirar hacia el futuro y pronosticar los objetivos de la organizacién, asi
como las formas y medios para realizarlos, con el fin de mantener tanto
los fines como los medios ajustados a todo tipo de influencias y exigencias

internas y externas.

Esto indica que las principales funciones de la gestidén se realizan por medio
de una serie de tareas independientes que en conjunto se denominan gestion del

servicio.

Planeacion. Se define como “un proceso de establecimiento de prioridades para
acciones futuras en un intento por solucionar problemas econémicos, que se
derivan de la existencia de recursos escasos (Moreano et al., 2021). La funcién
de planificacion tiene cuatro objetivos importantes como; para compensar la
incertidumbre y el cambio, para centrar la atencidn en los objetivos, para obtener
operaciones economicas y para facilitar el control (Katongole, 2021). La
implicacion es que cada institucion debe saber hacia donde se dirige y el
administrador debe participar en la planificacion para orientar las actividades de
una institucion, el entorno dindmico que enfrentan las organizaciones, la
necesidad de identificar y definir roles emergentes para la organizacion y la
necesidad de relacionar la organizacion a varios sistemas ambientales que hacen

gue la funcién de planificacion sea critica y un asunto de alta prioridad.
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Existen tres caracteristicas principales en cada plan a incluir: todo plan debe estar
orientado al futuro, se ocupa de objetivos o decisiones predeterminados y debe
ser un proceso O una estrategia. También hay tres etapas que son
populares en la planificacion estos incluyen: la etapa de decision, etapa de
implementacion y etapa de evaluacién (Moreano et al., 2021).

Por ende, una buena planificacion respaldada por un esfuerzo sincero
produce buenos resultados en la organizacion. La planificacion se enfoca
principalmente de la identificacién y clarificacibn de metas y objetivos de
desempefio con el propdsito de efectividad, eficiencia, responsabilidad vy
economia o ahorro. La implicacion es que cada institucion debe saber hacia
donde se dirige y los administradores deben participar en la planificacion para
dirigir las actividades de una institucion. Realiza inventarios de personal y realiza

solicitudes en areas de escasez con bastante anticipacion.

Organizacion. Implica el desarrollo de interconexiones entre los diversos
subsistemas y el patrén organizativo total. Es un disefio de métodos y
determinacién de actividades obligatorias para cumplir las metas de la
organizacion. En las instituciones, el administrador organiza tanto los recursos
humanos como materiales. Las reglas que rigen el comportamiento de todo el

personal estan bien definidas (Makki & Zein, 2021).

Direccion. Es la tarea de armonizar las actividades de varios objetivos de
la organizacién. Asegura el trabajo en equipo hacia la realizacién de los objetivos.
Es funcién del gestor coordinar todas las actividades de las diversas unidades
dentro de la organizacion. Programa las actividades de manera que se eliminen
los conflictos, de manera que se logren los objetivos (Sueyoshi et al.,

2020).

Control. Es la correccion del desempeiio de las tareas de los colaboradores a fin
de afirmar que se estén cumpliendo las metas y los planes ideados para
conseguirlos. El administrador se asegura de que las cosas se hagan de acuerdo
con las reglas y regulaciones establecidas. Control ayuda a evaluar la produccién
con el fin de descubrir la debilidad que se puede rectificar para una mayor
eficiencia. Dentro de una organizacion, un administrador emplea diferentes

estrategias para garantizar que se hagan las cosas correctas en el momento
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adecuado y que los que estén bajo él se ajusten al comportamiento esperado y
deseable. Tales estrategias de control incluyen; politicas y reglas, disefio
organizacional, evaluacion del desempefio, presupuesto y tecnologia, visitas

personales y discusiones informales (Busoi et al., 2022).

Concerniente a las teorias relacionadas se define a la segunda variable

estudiada:

La satisfaccion del usuario tiene como punto principal el nivel de
expectativa del consumidor el cual se ha modelado tradicionalmente de dos
maneras, como anticipacion y como referentes comparativos. Con respecto a las
expectativas como anticipacion, se piensa que las expectativas de los
consumidores tienen un impacto directo en los niveles de complacencia del
usuario. Esta influencia directa se da en ausencia de cualquier evaluacion o
comparacion con los resultados reales o los niveles de desempefio (lacocca et
al., 2021). Mas bien, se cree que los consumidores se adaptan a un cierto nivel
de rendimiento. Forman expectativas consistentes con estos niveles de
desempefio, y estas expectativas sirven como base para las evaluaciones de
satisfaccion. Se cree que los consumidores asimilan los niveles de satisfacciéon
a los niveles de expectativa para evitar la disonancia que se produciria cuando
las expectativas y los niveles de satisfaccion divergen. Este efecto de asimilacion
da como resultado que los juicios de satisfaccion sean altos / bajos cuando las
expectativas son altas / bajas y la mayoria de los hallazgos empiricos apoyan

una relacion positiva entre expectativas y satisfaccion (Zheng et al., 2022)

A continuacion, se presenta las dimensiones utilizadas para esta investigacion
segun nuestro autor base:

Aunque algunos estudios interpretaron los discernimientos de la calidad del
servicio como un efecto de la satisfaccion, estudios recientes han caracterizado
a la calidad del servicio causante del nivel de satisfaccion del usuario. Excepto
la posicion de que los usuarios pueden evaluar un servicio sélo después de que

lo perciben (Surichaqui Vivanco, 2020).

Tapias Olarte (2019) confirmd que tres caracteristicas de la calidad del

servicio son determinantes de la satisfaccion del usuario: los tangibles, la
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capacidad de respuesta y la empatia. Las organizaciones no pueden prescindir
de la funcién de los colaboradores que tienen contacto directo con el cliente para
lograr su satisfaccion. Ademas, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
empatia y los tangibles fueron variables explicativas para predecir la
complacencia de los usuarios (Tapia Cruz, 2016). Ademds, un estudio en la
banca minorista descubri6 que las principales variables explicativas de la
satisfaccion de los usuarios incluyen aspectos de la calidad del servicio como el
rendimiento basico y relacional, los problemas encontrados y la satisfaccion

con la recuperacion de los problemas (Fasabi, 2020).

La capacidad de respuesta se relaciona con la predisposicion de ayudar a los
clientes a resolver problemas de servicio, respuesta a situaciones de emergencia,
asi como entrega de documentacién rapiday precisa (Perez, 2018), es asi que, la
capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar a los usuarios y brindar una

atencion rapida (Morales, 2018).

Tangibles se definen como las instalaciones fisicas, comodidad en
infraestructura, espacio en los ambientes de trabajo, ergonomia en los ambientes
de trabajo, apariencia de los trabajadores y servicio secundarios como bafios y
herramientas para facilitar los tramites administrativos y otros, que se deban
realizar en la Municipalidad (Ibarra Zegarra, 2021). Por tanto, los tangibles
representan la infraestructura, el equipo y la apariencia del personal

(Campoverde Guerra, 2020).

La empatia es la dimension de servicio que se centra en la atencion o el cuidado
individualizados, como proporcionar informacion adicional necesaria para facilitar
el proceso de usuario en la organizacion, ayudar al usuario en temas
relacionados de estadia y ubicacion dentro de la organizacion (Lopez Bejarano,
2019), por ello, la dimension de la empatia incluye ofrecer una atencion solidaria
e individualizada a los usuarios (Huancollo Chambi, 2018).

La gestion del servicio tiene la responsabilidad funcional de producir los
servicios de una organizacién y proporcionarlos directamente a sus usuarios. Se
encarga exclusivamente de las decisiones que requieren los gerentes de
operaciones para la produccion y el consumo simultaneos de un producto

intangible. Estas decisiones se refieren al proceso, las personas, la informacion
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y el sistema que produce y entrega el servicio. Se diferencia de la gestion de
operaciones en general, ya que los procesos de las organizaciones de servicios

difieren de las organizaciones de fabricacion (Meza Cruz, 2019).

La satisfaccion del usuario es una métrica que indica en qué medida los tangible
e intangible de una organizacion desempefian o resaltan las expectativas de los
consumidores. Ademas, se define como el nimero de usuarios que tienen una
experiencia con la empresa que supera sus expectativas deseadas con respecto

a sus productos o servicios. (Meneses Paucar, 2019).

El proceso administrativo es el proceso de establecer objetivos, planificar
y/o controlar una organizacién y supervisar la ejecucién de cualquier tipo de
actividad. La alta direccion de la organizacion es responsable del proceso de
gestion. Las etapas son planificar, organizar, dirigir y controlar. (Reyes & Mariela,
2019).

Un tangible es cualquier recurso que tiene una empresa o entidad econémica.
Puede ser poseido o controlado para generar valor, y puede ser poseido por una
entidad econdmica para generar valor econdmico positivo (Huancapaza Canaza,
2018).

La empatia es la capacidad de comprender o experimentar lo que vive otra
persona desde su punto de vista, es decir, la capacidad de colocarse en la
posicion de otra persona. La empatia cognitiva, la empatia emocional (o afectiva)

y la empatia fisica son todos tipos de empatia (Rao, 2019).

La capacidad de respuesta se refiere a la dedicacion y cabida de un proveedor
de servicios para satisfacer una demanda en tiempo y forma (Aragon Hancco,
2019).

Municipalidad. Es el conjunto de individuos compuesto por un alcalde y
muchos concejales, asi como por una plantilla humana encargada de la gestion

y gobierno de un Municipio (Lopez Bejarano, 2019).

Los procesos son unidades de comportamiento que han sido disefiadas para
aumentar la productividad de algo y establecer un orden; se definen como una
serie de pasos organizados segun alguna forma de légica y orientados a alcanzar
un resultado especificado (Lopez Bejarano, 2019).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1 Enfoque de investigacion

En el presente trabajo se utilizo el recojo de datos para comprobarlas
hipotesis planteadas tomando como referencia escalas numéricas y analisis
estadisticos que fueron de tipo cuantitativo (Concepcion- Toledo, 2019; de
Franco y Solérzano, 2020). Por tanto, en el presente trabajo el enfoque fue
cuantitativo.
3.1.2 Tipo de investigacion

El trabajo, al depender de los descubrimientos que se realicen, los aportes
tedricos y sobre todo porque se buscara confrontar la teoria con la realidad
sera aplicada (Concepcion-Toledo, 2019; de Franco &Sol6rzano, 2020). Por

tanto, en el presente trabajo el tipo de investigacion fue aplicada.

3.1.3 Nivel de investigacion

La presente investigacion pretende describir propiedades importantes de
cualquier variable que se analice, asi mismo se realizara la asociacion de las
variables de gestion de servicio y satisfaccion del usuario (Sampieri
Hernandez et al., 2014). Por tanto, el nivel de investigacién fue descriptivo —

correlacional.

3.1.4 Disefio de investigacion
El tipo de disefio fue no experimental debido a que, no realizara manipulacion
de variables y solo, se observaran los fendmenos para analizarlos y
transaccional ya que los datos se recolectaron en un momento especifico
(Bernal, 2010). Por tanto, el disefio de investigacion fue no experimental.

3.2 Variables y operacionalizacion
3.2.1 Gestion del servicio

« Definicion conceptual
Es el manejo apropiado de los recursos de los que dispone una
organizacion para la prestacion de los servicios. Circunscribiendo una
larga lista de actividades, se enfoca en el uso eficiente de los recursos, en
la medida en que debe maximizarse sus beneficios (Tapia Puscan, 2021).

« Definicion operacional
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La gestion del servicio se mide a través de indicadores establecidos en
cada fase del proceso administrativo (Ninatanta Rujel, 2020).

3.2.2 Satisfaccion del usuario
» Definicion conceptual

Es el nivel del estado de animo de un individuo que resulta de comparar

el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
(Tapia Puscan, 2021).

« Definicion operacional

Esta variable se midio a través de una escala de satisfaccion expresada en
datos numéricos, con sus respectivas dimensiones (Ninatanta Rujel, 2020).
3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
La poblacion de estudio se conformd por los usuarios de la Municipalidad
del Distrito de Quellouno, siendo esta una poblacion finita de 10100
habitantes.
« Criterios de inclusién: Se tomé en cuenta en la presente investigacion a
los ciudadanos del Distrito de Quellouno.
« Criterios de Exclusién: No se tomé en cuenta a los trabajadores de la

Municipalidad y aquellos que no residan en el Distrito de Quellouno

3.3.2 Muestra

Al contar con una poblacién finita se realizo el célculo de la muestra a través una
férmula que incluye la proporcionalidad para calcular el grupo representativo a
ser encuestado (Gonzalez Tamara, 2018). El resultado obtenido fue de 370

ciudadanos (Anexo 2)

3.3.2.1 Muestreo

Del mismo modo, se opto por el muestreo no probabilistico, siendo una muestra
por conveniencia (Rodriguez et al., 2014) donde se encuesté a 100 ciudadanos
gue concurren a la Municipalidad de Quellouno. Esto se debi6 a la dificultad para
poder ubicar a los pobladores en sus respectivos domicilios ya que, la mayoria
de la poblacion trabaja fuera de la zona y solo regresa para pernoctar o realizar

algunos tramites en la Municipalidad
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3.3.2.2 Unidad de andlisis

La unidad de analisis fue el usuario o ciudadano de la Municipalidad de

Quellouno.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica

La técnica es un conjunto de normas e instrucciones que facilitan al
cientifico determinar la correspondencia que existe con el objeto de
investigacion (Concepcion-Toledo, 2019). En la investigacion la técnica que
se utilizo fue la encuesta, que se aplicé a los usuarios de la Municipalidad
de Quellouno.

3.4.2 Instrumento

El instrumento es un componente que es utilizado por el cientifico para la
recoleccion y registro de la informacion respectiva de investigacion
(Concepcion-Toledo, 2019). En la investigacion se utilizé el cuestionario con
una escala tipo Likert.

Validez

Fue determinado por el juicio de expertos compuesto por tres
profesionales, que revisaron el instrumento conjuntamente con la
operacionalizacion de las variables a través de una ficha de evaluacion.

Por ello, el instrumento utilizado en este estudio fue verificado por tres
profesores expertos de la Escuela de Administracion de la Universidad
César Vallejo, con el objetivo de examinar cada uno de los items incluidos

en el cuestionario y finalmente validar el instrumento de medicién.
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Tabla 1

Validacion del instrumento realizada por juicio de expertos

Expertos

Claridad
Objetividad
Pertinencia
Actualidad

Organizacion
Suficiencia
Intencionalidad
Consistencia
Coherencia
Metodologia

Total

Mg. Ed_gard
Francisco
Cervantes

Ramon
1° 2°

Var.  Var.

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

80% 81%

Dr. Javier
Felix
Navarro
Tapia
1° 2°
Var.  Var.
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%

Ma. Alfredo
Alonso
Lopez
1° 2°
Var.  Var.
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80% 80%
80%  80%
80% 80%

Promedio
por variable
1° 2°
Var.  Var.
80% 81%
80% 81%
80%  81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%
80% 81%

Promedio

Total

80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%

El instrumento realizado en la investigacién fue revisado y aprobado por 3

docentes expertos en la materia en relacion a 10 aspectos mostrados en la tabla

1. Finalmente se obtuvo un resultado de 80.00%, lo cual califica al instrumento

como excelente.

Tabla 2

Consolidado de expertos

Grado Nombres
Experto N° 1 Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramoén
Experto N° 2 Dr. Javier Felix Navarro Tapia
Experto N° 3 Mg. Alfredo Alonso Lopez

21



Confiabilidad

La confiabilidad fue medida por el coeficiente de Alpha de Cronbach, que ayudo
a cuantificar el nivel de fiabilidad de la escala Likert propuesta para el
instrumento, la cual realiza correlaciones entre los items del cuestionario

(Gonzélez Tamara, 2018).

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad: Gestion del servicio y Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

0,896 70

Se observa en la tabla 3 la fiabilidad obtenida, a través de la técnica de Alpha de
Cronbach, que nos proporciona el grado de relacién entre las variables, las
cuales forman parte de la escala de medicién obteniendo un valor de 0.896, y
de acuerdo a Quero Virla (2010) si el resultado se encuentra entre 0.7 y 1 el

instrumento utilizado para esta investigacion es confiable y viable.
Confiabilidad de la V1: Gestion de servicio

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad: Gestién del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,878 32

Se observa en la tabla 4 la fiabilidad obtenida, a través de la técnica de Alpha de
Cronbach, que nos proporciona el grado de relacion entre las variables, las
cuales forman parte de la escala de medicion obteniendo un valor de 0.878, y
de acuerdo a Quero Virla (2010) si el resultado se encuentra entre 0.7 y 1 el

instrumento utilizado para esta investigacion es confiable y viable.
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Confiabilidad de la V2: Satisfaccion del usuario

Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad: Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

0,800 38
Se observa en la tabla 5 la fiabilidad obtenida, a través de la técnica de Alpha de

Cronbach, que nos proporciona el grado de relacion entre las variables, las
cuales forman parte de la escala de medicién obteniendo un valor de 0.800, y
de acuerdo a Quero Virla (2010) si el resultado se encuentra entre 0.7 y 1 el

instrumento utilizado para esta investigacion es confiable y viable.

3.5 Procedimientos

En el estudio se ejecutd el cuestionario a través de items para cada variable de
acuerdo a las dimensiones respectiva. Esta dirigido a los usuarios de la
Municipalidad de Quellouno, Provincia de la Convencidn, se realizaran en
exteriores de la Municipalidad, abordando a los usuarios que salen de la
institucion para recolectar la informacién requerida. También se realizd la
busqueda de articulos cientificos y libros necesarios para construir un marco en
el presente estudio, recolectando informacién de fuentes como Redalyc, Scielo
y Latindex, los cuales sirvieron para la elaboracion del cuestionario en mencién.
Asi mismo, se utilizo el software SPSS version 25 para el procesamiento de datos
todo esto con el fin de poder obtener resultados cuantitativos que fundamenten

la teoria desarrollada.

3.6 Método de anélisis de datos
3.6.1 Andlisis de datos descriptivos

Se uso la estadistica descriptiva, para obtener, organizar, presentar y realizar
una distribucion de los datos mediante métodos y técnicas como de tendencia
central los cuales seran representados de forma tabular, numérica y grafica
(Viedma, 2018).
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3.6.2 Analisis de datos inferencial

A partir de la estadistica inferencial se generaliza y deduce a través del estudio
de la muestra obtenida, analizando el comportamiento de los usuarios que
pertenecen a dicha muestra, es decir se tiene como base la estadistica
descriptiva para luego aplicar técnicas basadas en la correlacién para comprobar
las hipétesis (Viedma, 2018).

3.7 Aspectos Eticos

El estudio se formalizé bajo la delimitacion establecida por el Reglamento de
Propiedad Intelectual de la Universidad César Vallejo aprobada por la resolucion
de consejo universitario N.° 0168-2020/UCV, asimismo se desarrollé el trabajo
por medio de las normas APA donde se establecen directrices para facilitar la
comunicacion de las publicaciones académicas. Se trabaja con datos
recolectados por medio del instrumento establecido descartandocompletamente
la fabricacién o falsificacién de los mismos, manteniendo un registro meticuloso
para su explicaciébn correspondiente. Finalmente, el trabajo de investigacion
tiene un consentimiento informado de forma verbal realizando una conversacion
previa con el usuario que sera encuestado y escrita a través de un documento
de autorizacion de la Municipalidad de Quellouno para poder aplicar el
instrumento con la unidad de analisis respectiva. Las referencias seran
comprobadas en los resultados como un reflejo de la veracidad. De igual modo
el instrumento utilizado es validado por expertos para la correcta recolecciéon de
datos que son la base para su respectivo analisis a través de la estadistica

inferencial y también descriptiva.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva
Tabla 6

Relacion entre Gestion del servicio y Satisfaccion del usuario

Satisfaccién del usuario Total
Regularmente Casi siempre

Gestion Regularmente Recuento 61 12 73
(Agrupada) % del total 61,0% 12,0% 73,0%

Casi siempre Recuento 27 0 27
% del total 27,0% 0,0% 27,0%

Total Recuento 88 12 100
% del total _ 88,0% _ 12,0% _100,0%

Grafico de barras

Satisfaccion
(Agrupada)

ERegularmente
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Recuento

Regularmente Casi siempre

Gestion (Agrupada)

Figura 1. Relacion entre Gestion del servicio y Satisfaccion del usuario

De acuerdo a los valores obtenidos en la tabla 6 y figura 1 se puede describir lo
siguiente:

El 73% de los usuarios mencionaron que regularmente se refleja la gestion del
servicio de los cuales el 61% indican que la satisfaccion del usuario se da
regularmente en la municipalidad de Quellouno y un 12 % indica que casi siempre
se da la satisfaccion del usuario.
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El 27% de los usuarios mencionaron que casi siempre se refleja la gestion del
servicio de los cuales el 27% indican que la satisfaccion del usuario se da

regularmente en la municipalidad de Quellouno.

Por tanto, del 100% de los usuarios, cualquiera sea el nivel de la gestion del
servicio, el 88% mencionaron que regularmente se da la satisfaccion del usuario
y el 12% indic6 que casi siempre se da la satisfaccion del usuario, en la

municipalidad de Quellouno
Tabla 7

Relacién entre Planificacion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario Total
Regularmente Casi
siempre
Planificacion Regularmente Recuento 40 4 44
(Agrupada) % del total 40,0% 4,0% 44,0%
Casi siempre Recuento 48 8 56
% del total 48,0% 8,0% 56,0%
dtal Recuento 88 12 100
% del total 88,0% _12,0% ___ 100,0%

Grafico de barras
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Figura 2. Relacion entre Planificacion y Satisfaccion del usuario
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De acuerdo a los valores obtenidos en la tabla 7 y figura 2 se puede describir lo

siguiente:

El 44% de los usuarios mencionaron que regularmente se refleja planificacion de
los cuales el 40% indican que la satisfaccion del usuario se da regularmente en
la municipalidad de Quellouno y un 4% indica que casi siempre se da la

satisfaccion del usuario.

El 56% de los usuarios mencionaron que casi siempre se refleja la planificacion
de los cuales el 48% indican que la satisfaccién del usuario se da regularmente
en la municipalidad de Quellouno y un 8% indica que casi siempre se da la

satisfaccion del usuario.

Por tanto, del 100% de los usuarios, cualquiera sea el nivel de planificacién, el
88% mencionaron que regularmente se da la satisfaccién del usuario y el 12%
indic6é que casi siempre se da la satisfaccién del usuario, en la municipalidad de

Quellouno
Tabla 8

Relacion entre Direccion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccién del usuario Total
Regularmente Casi siempre

Direccion Regularmente Recuento 48 4 52
(Agrupada) % del total 48,0% 4,0% 52,0%
Casi siempre Recuento 40 8 48
% del total 40,0% 8,0% 48,0%
otal Recuento 88 12 100
% del total , 88.0% , 12,0% _100,0%
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Grafico de barras
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Figura 3. Relacién entre Direccion y Satisfaccion del usuario

De acuerdo a los valores obtenidos en la tabla 8 y figura 3 se puede describir lo

siguiente:

El 52% de los usuarios mencionaron que regularmente se refleja direccion de los
cuales el 48% indican que la satisfaccién del usuario se da regularmente en la
Municipalidad de Quellouno y un 4% indica que casi siempre se da la satisfaccion

del usuario.

El 48% de los usuarios mencionaron que casi siempre se refleja la direccion de
los cuales el 40% indican que la satisfaccion del usuario se da regularmente en
la municipalidad de Quellouno y un 8% indica que casi siempre se da la

satisfaccion del usuario.

Por tanto, del 100% de los usuarios, cualquiera sea el nivel de direccion, el 88%
mencionaron que regularmente se da la satisfaccion del usuario y el 12% indic6
gue casi siempre se da la satisfacciéon del usuario, en la municipalidad de

Quellouno.
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Tabla 9

Relacion entre Organizacion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario Total
Regularmente Casi
siempre
Organizacion Regularmente Recuento 44 12 56
(Agrupada) % del total 44,0% 12,0% 56,0%
Casi siempre Recuento 44 0 44
% del total 44,0% 0,0% 44,0%
‘btal Recuento 88 12 100
% del total _ 88,0% _120% _ 100,0%
Grafico de barras
. sy
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Organizacion (Agrupada)

Figura 4. Relacion entre Organizacién y Satisfaccion del usuario

De acuerdo a los valores obtenidos en la tabla 9 y figura 4 se puede describir lo

siguiente.

El 56% de los usuarios mencionaron que regularmente se refleja organizacion de
los cuales el 44% indican que la satisfaccion del usuario se da regularmente en
la municipalidad de Quellouno y un 12% indica que casi siempre se da la

satisfaccion del usuario.

El 44% de los usuarios mencionaron que casi siempre se refleja la organizacion
de los cuales el 44% indican que la satisfaccion del usuario se da regularmente

en la municipalidad de Quellouno.
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Por tanto, del 100% de los usuarios, cualquiera sea el nivel de la organizacion,
el 88% mencionaron que regularmente se da la satisfaccién del usuario y el 12%
indico que casi siempre se da la satisfaccion del usuario, en la municipalidad de

Quellouno.

Tabla 10

Relacién entre Control y Satisfaccién del usuario

Satisfaccién del usuario Total
Regularmente Casi siempre

Control Casi nunca Recuento 11 0 11
(Agrupada) % del total 11,0% 0,0% 11,0%
Regularmente Recuento 50 12 62
% del total 50,0% 12,0% 62,0%
Casi siempre Recuento 27 0 27
% del total 27,0% 0,0% 27,0%
otal Recuento 88 12 100
% del total _ 88,0% _ 12,0% _100,0%

Grafico de barras
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Figura 5. Relacion entre Control y Satisfaccion del usuario
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De acuerdo a los valores obtenidos en la tabla 10 y figura 5 se puede describir

lo siguiente.

El 11% de los usuarios mencionaron que casi nunca se refleja control de los
cuales el 11% indican que la satisfaccion del usuario regularmente se da en la

municipalidad de Quellouno.

El 62% de los usuarios mencionaron que regularmente se refleja control de los
cuales el 50% indican que la satisfaccion del usuario se da regularmente en la
municipalidad de Quellouno y el 12% indican que casi siempre se da la

satisfaccion del usuario.

El 27% de los usuarios mencionaron que casi siempre se refleja control de los
cuales el 27% indican que la satisfaccion del usuario se da regularmente en la

municipalidad de Quellouno.

Por tanto, del 100% de los usuarios, cualquiera sea el nivel de control, el 88%
mencionaron que regularmente se da la satisfaccion del usuario y el 12% indico
que casi siempre se da la satisfaccién del usuario, en la Municipalidad de

Quellouno.

4.2 Estadistica inferencial

4.2.1 Prueba de normalidad

Hipotesis de prueba de normalidad

HO: La distribucion de los datos de la muestra es normal
H1: La distribucion de los datos de la muestra no es normal

Regla de decision:
Si el valor de sig. es =2 0.05 se acepta la HO

Si el valor de sig. es < 0.05 se rechaza la HO
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Tabla 11

Relacion entre Control y Satisfaccion del usuario

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion 457 100 ,000 ,922 100 ,000
Gestion ,523 100 ,000 ,874 100 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

De acuerdo al nimero de elementos del estudio mayor a 50 por consiguiente se
utilizé la prueba de Kolmogorov — Smirnov y al contar con un nivel de significancia
bilateral de .000, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis
alterna debido a que el nivel de significancia es menor a 0.05, por consiguiente,
la distribucion no es normal, es asi que para realizar la prueba de hipotesis se
utilizara la técnica estadistica Rho de Spearman.

4.2.2 Prueba de hipbtesis

4.2.2.1 hipotesis general
HO: No existe relacién entre la gestion del servicio y la satisfaccion del usuario
H1: Existe relacion entre la gestion del servicio y la satisfaccién del usuario

Regla de decision para hipotesis general y especifica:
Si el valor de sig. Es = 0.05 se acepta la HO

Si el valor de sig. Es < 0.05 se rechaza la HO

Tabla 12

Correlacion entre Gestion del servicio y Satisfaccion del usuario

Gestion Satisfaccion
del usuario
Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,646"
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,646™ 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 12 presenta un Rho Spearman de 0.646 que significa que existe una
correlacion positiva considerable entre las variables (Anexo 6), asimismo se
observa que el nivel de significancia es menor a 0.05 con un valor de 0.000 lo
cual indica que se rechaza la hipétesis nula, esto significa que, a mayor desarrollo
de la gestion del servicio en la Municipalidad de Quellouno mayor es la

satisfaccion del usuario.

Tabla 13

Correlacion entre Planificacion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion planificacién
del usuario

Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 ,663™
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
planificacion Coeficiente de correlacion ,663™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

La tabla 13 presenta un Rho Spearman de 0.663 que significa que existe una
correlacion positiva considerable entre las variables (Anexo 6), asimismo se
observa que el nivel de significancia es menor a 0.05 con un valor de 0.000 lo
cual indica que se rechaza la hipétesis nula, indicando que existe una relacion
entre la planificacion y la satisfaccion del usuario. De esta forma, se afirma que

a mayor planificaciébn mayor sera la satisfaccién del usuario.
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Tabla 14

Correlacion entre Organizacion y Satisfaccién del usuario

Satisfaccion

Organizacion

del usuario
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 ,615"
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Organizacion Coeficiente de correlacion ,615" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

La tabla 14 presenta un Rho Spearman de 0.615 que significa que existe una
correlacién positiva considerable entre las variables (Anexo 6), asimismo se
observa que el nivel de significancia es menor a 0.05 con un valor de 0.000 lo
cual indica que se rechaza la hipoétesis nula, indicando que existe una relacion
entre la organizacion y la satisfaccion del usuario. De esta forma, se afirma que
a mayor organizacién mayor sera la satisfaccion del usuario.

Tabla 15

Correlacién entre Direccion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccidn direccién
del usuario
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 ,516"
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
direccion Coeficiente de correlacion ,516™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

La tabla 15 presenta un Rho Spearman de 0.516 que significa que existe una
correlacion positiva considerable entre las variables (Anexo 6), asimismo se
observa que el nivel de significancia es menor a 0.05 con un valor de 0.000 lo

cual indica que se rechaza la hipétesis nula, indicando que existe una relacion
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entre la direccion y la satisfaccion del usuario. De esta forma, se afirma que a

mayor direccion mayor sera la satisfaccioén del usuario
Tabla 16

Correlacion entre Control y Satisfaccion del usuario

Qotiaf HEA
DAUSTACLCIUN

o~ 'y Il
Ut Ut

del usuario
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 ,624™
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Control Coeficiente de correlacién ,624™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

La tabla 16 presenta un Rho Spearman de 0.624 que significa que existe una

correlacion positiva considerable entre las variables (Anexo 6), asimismo se

observa que el nivel de significancia es menor a 0.05 con un valor de 0.000 lo

cual indica que se rechaza la hipoétesis nula, indicando que existe una relacion

entre el control y la satisfaccion del usuario. De esta forma, se afirma que a mayor

control mayor serd la satisfaccion del usuario,
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V. DISCUSION

La investigacion permitié contrastar los resultados con los antecedentes del
marco tedrico de manera precisa. Estos se describen en detalle a continuacion:
Al inicio del proyecto se establecio un propdésito amplio: conocer el vinculo entre
la gestion del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito
de Quellouno, Provincia de La Convencion, Cusco 2022. La tabla 12 revela que
Rho=0,646 indica una conexion positiva significativa. Todo lo dicho en el parrafo
anterior fue contrastado con el estudio de Tejeda Céaceres (2021), en su
investigacion, Gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Casma, 2020, donde se observo un resultado de
r=0,953, demostrando una alta correlacion positiva entre sus variables de
estudio. De esta forma se observd que existe coincidencia en los trabajos de
investigacion respecto a la correlacion, sin embargo, los valores obtenidos
difieren de una correlacion positiva considerable a una correlacion positiva
perfecta y esto podria ser originado a distintos factores como nivel de educacion
de la comunidad encuestada, el interés por colaborar con una investigacion
y los indicadores utilizados en la variable satisfaccién del usuario. Asi mismo
Van Vaerenbergh et al. (2019), se enfoca en la relacion de la satisfaccion del
usuario con la gestién del servicio al mencionar que el proceso de mejora de
servicio depende de la reaccién que tenga la organizacion a través de sus

procesos administrativos.

En el caso del objetivo especifico nimero uno, el trabajo de
investigacion identificé la relacion entre la planeacion de la gestion del servicio
y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia La Convencion, Cusco 2022. La tabla 13 demostré un resultado de
0.663 que significa una correlacion positiva considerable. Estos resultados
demostraron que la planificacion incrementa la satisfaccion del usuario,
estableciendo metas, politicas, que incentiven al trabajador a mejorar su
servicio y por tanto la atencién a las necesidades del usuario. Estos datos fueron
contrastados con la investigacion de Tapia Cruz (2016) que tiene como titulo
calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Puno, demostrando un resultado de correlacion alta positiva de

r=0.92 entre sus variables. De esta forma se observé que existe coincidencia
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en los trabajos de investigacion respecto a la correlacion, sin embargo, los
valores obtenidos difieren de una correlacion positiva considerable a una
correlacion positiva perfecta y esto podria ser originado debido a que la
variable calidad de servicio tiene mayores indicadores que se relacionan con la
satisfaccion del usuario, de las que tiene la dimension planificacion en la
presente investigacion. Corroborando la teoria de Hogreve et al. (2017), el cual
se enfoca en la planeacién para resolver problemas de forma efectiva y rapida
para obtener niveles de satisfaccion del usuario altos y  evitar las

consecuencias negativas.

En el trabajo de investigacidn se seleccionaron dos objetivos particulares:
la organizacion y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad del Distrito de

Quellouno, Provincia de La Convencién, Cusco 2022.

La tabla 14 muestra una asociacién positiva y significativa de 0,615. Los
resultados demostraron que la organizacion mejora la felicidad de los usuarios
al desarrollar la comunicacion, la colaboracién y el incentivo, lo que estimula a
los trabajadores a mejorar la coordinacion y seguir los principios
organizacionales, lo que resulta en un adecuado placer para el usuario. Con
una buena correlacién de r=0,921 en todas sus variables, Tapias Olarte (2019)
Influencia del clima organizacional en la satisfaccion laboral del personal de las
escuelas publicas del municipio de Socorro de la Universidad Libre, Colombia.
De esta forma se observd que existe coincidencia en los trabajos de
investigacion respecto a la correlacion, sin embargo, los valores obtenidos
difieren de una correlacion positiva considerable a una correlacion positiva
perfecta y esto podria ser originado debido a las condiciones propicias del
entorno donde se realizo la investigacion. Corroborando lo mencionado por
Makki & Zein, (2021) el cual sostiene que la buena organizacién de recursos
humanos y materiales rigen el comportamiento de todo el personal teniendo un

efecto directo en la satisfaccion del usuario.

Para el objetivo especifico niumero tres, el trabajo de investigacion
identificd la relacion entre la direccion y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La Convencion, Cusco 2022.
La tabla 15 demostré un resultado de 0.516 que significa una correlacion

positiva considerable. Estos resultados demostraron que la direccion
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incrementa la satisfaccién del usuario, estableciendo el empoderamiento y una
buena estructura organizacional, que incentiven al trabajador a mejorar
Su servicio y por tanto la atencidon a las necesidades del usuario. Estos datos
fueron contrastados con la investigacion de Perez (2018) que tiene como titulo
Satisfaccion laboral y la gestion administrativa de los GADs Municipales de la
provincia de Tungurahua, demostrando un resultado de relacién causal directa
de r=0.75 entre sus variables. De esta forma se observd que existe
coincidencia en los trabajos de investigacion respecto a la correlacion, sin
embargo, los valores obtenidos difieren de una correlacion  positiva
considerable a una correlacion positiva muy fuerte y esto podria ser originado
debido a la variable satisfaccion laboral que tiene como evaluacion a los
trabajadores de la empresa lo cual crea un sesgo respecto a las funciones de
gestibn que realizan generando una mayor correlacion. Corroborando lo
mencionado por Sueyoshi et al., (2020), el cual sostiene que los conflictos
internos y externos de una organizacion se eliminan a medida que se cumplen

los objetivos teniendo como efecto la satisfaccién del usuario.

Para el objetivo especifico nimero cuatro, el trabajo de investigacion
identificé la relaciébn entre el control y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia La Convencién, Cusco 2022.
La tabla 16 demostré un resultado de 0.624 que significa una correlacion
positiva considerable. Estos resultados demostraron que el control
incrementa la satisfaccién del usuario, estableciendo un control preliminar,
concurrente y de retroalimentaciéon, que incentiven al trabajador a
desempefiarse dentro del marco normativo establecido por la institucién
cumpliendo con el objetivo organizacional que es velar por el cumplimiento de
las necesidades del usuario. Estos datos fueron contrastados con la
investigacion de Fasabi (2020) que tiene como titulo Evaluacion de la gestion
administrativa para mejorar el desempefio laboral en la gestién Municipal de
la ciudad de México,demostrando una relacion directa significativa entre las
variables con una r = 0.892. De esta forma se observé que existe coincidencia
en los trabajos de investigacion respecto a la correlacion, sin embargo, los
valores obtenidos difieren de una correlacién positiva considerable a una

correlacioén positiva muy fuerte y esto podria ser originado debido a la variable
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desempefio laboral que tiene como comunidad objetivo a los colaboradores de
la institucidn, lo cual crea wnsesgo respecto a las funciones de gestion que
realizan, generando una mayor correlacion.

Esto fue corroborado por Busoi et al. (2022). el cual sostiene que una
organizacion el administrador emplea diferentes estrategias para garantizar
gue se hagan las cosas correctas en el momento adecuado y que los que
estan bajo él se ajuste al comportamiento esperado y deseable, logrando de

esta forma la satisfaccion del usuario.
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VI. CONCLUSION

Se formula una conclusién en base a los objetivos y resultados del estudio:

Primero. El Rho de Spearman de 0,646 indica que existe una fuerte asociacion
entre la gestion de servicios y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad del
Distrito de Quellouno en la provincia de La Convencion, Cusco 2022. En
consecuencia, una gestion eficaz de los servicios municipales mejora la
satisfaccion del cliente al asegurar que el proceso administrativo esta bien
desarrollado en todas sus etapas, lo que a su vez estimula a los empleados a
disfrutar de su trabajo y a hacer bien su trabajo, lo que a su vez mejora el nivel

de atencién al usuario y los esfuerzos de resolucién de problemas.

En segundo lugar, la asociacion entre la planificacion y la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, Provincia de La
Convencion, Cusco 2022 se encontrdo mediante el Rho de Spearman de 0,663.
Ya que esta cifra revela una correlacion positiva y significativa entre las variables
estudiadas. Finalmente, una mejor planificacion en la municipalidad incrementa
la felicidad del cliente al establecer y reforzar la visién, propdésito, politicas y
objetivos de la institucion que orientan a los trabajadores a brindar un servicio de
mayor calidad que incrementa la satisfaccion del usuario. Esto se debe a una

mejor planificacion municipal.

En tercer lugar, se determind la relacion entre la organizacion y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad del Distrito de Quellouno, provincia de La
Convencion, Cusco 2022, ya que se obtuvo un Rho de Spearman de 0,615, lo
gue demuestra una considerable correlacion positiva entre las variables de
estudio. Este hallazgo se basé en que la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia de La Convencién, Cusco 2022, fue la ubicacion de la investigacion. En
conclusion, la mejora de la gestion organizacional en la Municipalidad permite
incrementar la satisfaccion de los usuarios. Esto se logra a través del
establecimiento y fortalecimiento de normas de trabajo, comportamiento, trabajo
en equipo, motivacion, comunicacion y coordinacion dentro de la institucion.
Todos estos factores contribuyen a que el trabajador pueda brindar una buena

calidad de servicio, lo que a su vez logra la satisfaccion del usuario.
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Cuarto. Un Rho de Spearman de 0,516 demuestra una correlacion positiva y
significativa entre las variables de la investigacion y el vinculo entre la gestién y
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
provincia de La Convencion, Cusco 2022. Conclusiones: La mayor capacidad de
gestién de la Municipalidad le permite atender mejor a sus clientes a través de
una mejor estructura organizacional, la delegacion de autoridad y la ubicacion de
personal calificado en los puestos adecuados dentro de sus diferentes
departamentos, todo lo cual contribuye a una mejor prestacion de servicios y a

un mayor nivel de satisfaccion de los clientes.

Quinto. Como resultado, se calculé un valor de Rho de Spearman de 0,6244, lo
gue indica una fuerte asociacion entre el control y la satisfaccion de los usuarios
en el municipio de Quellouno de Cusco 2022, la provincia de La Convencion. Por
lo tanto, es posible incrementar la satisfaccion del usuario estableciendo vy
fortaleciendo las tres fases de control dentro de la institucion que retroalimentan
a los trabajadores y con respecto al marco normativo de la institucién para brindar

un buen servicio, que logre la satisfaccion del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

En la presente investigacion se realizan las recomendaciones de cada variable
de forma independiente debido a que el estudio demuestra que existe una

correlacion entre ambas, es asi que se menciona:

Primera. En relacion a las variables gestion del servicio y satisfaccion del usuario,
se recomienda que dentro de la Municipalidad de Quellouno, se sugiere mejorar
el proceso administrativo conformado por la planeacién, organizacion, direcciéon
y control, ya que todos los usuarios externos califican en un nivel medio y bueno
dichos procesos, de esa manera se debe realizar un diagndstico situacional para
explorar las debilidades y amenazas de la Municipalidad, y asi descubrir los
factores clave que ayuden a potenciar la funcionalidad de la institucion y por ende

la satisfaccion del usuario.

Es asi que, en la variable satisfaccién del usuario, se propone que dentro de la
Municipalidad de Quellouno, haciendo mencién a la cultura organizacional, se
debe incluir en la misma la calidad de servicio al usuario, esto a través de un
proceso de causa y efecto que ayude a mejorar la satisfaccién del usuario
externo, esto debido a que todos los usuarios externos tienen un sesgo hacia la

actitud negativa respecto a la atencion y el servicio ofrecido por la Municipalidad.

Segunda. En relacion a la dimension de la planificacion, se propone que dentro
de la Municipalidad de Quellouno, deberia actualizar el proceso de difusion de la
filosofia de la institucion de ese modo la vision, misién, asi como, los objetivos
seran entendidos de forma correcta integrando y comprometiendo a los

trabajadores en el correcto cumplimiento de sus funciones.

Tercera. En relacion a la dimension de la organizacion, se propone que dentro
de la Municipalidad de Quellouno, se mejore la comunicacion dentro de la
organizacion, ya que, con ello se lograra mejores resultados en los tramites
realizados por el usuario de la institucion elevando la satisfaccion del usuario, del

mismo modo seria recomendable realizar recordatorios periédicamente
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respecto a las reglas de trabajo, de ese modo el trabajador se mantendri
actualizado.

Cuarto. En relacion a la dimension de direccion, se propone que dentro de la
municipalidad de Quellouno se implementen un mejor proceso de empowerment
para mejorar el rendimiento de los trabajadores a través de una mayor
responsabilidad en sus funciones esto permitira mejorar el desempefio en sus
puestos de trabajo.

De esta forma el trabajador de la municipalidad tendra una mejor perspectiva de

cémo funciona la estructura de la organizacion.

Quinto. En relacién a la dimensién del control, se sugiere que dentro de la
Municipalidad de Quellouno, se realice periodicamente auditorias que permitan
cumplir de forma eficaz los controles preliminares, concurrentes y de
retroalimentacion, todo ello con el fin de establecer orden dentro de la institucion,
manteniendo la sostenibilidad en relacion a las funciones de los trabajadores, de
esa forma se tendra un parametro que ayudara a tener un nivel minimo de

satisfaccion del usuario aceptable.
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ANEXOS

ANEXO 1 Matriz de operacionalizacion de la variable gestion del servicio

Variable Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala de medicion
operacional
Gestion del servicio | Es el manejo apropiado La gestion del Planificacion Mision 01yO02 ordinal
de los recursos de los | servicio fue medido Vision 03vo0a @ nunca
que dispone una a través de _ y :
organizacion para la dimensiones como Politicas 05y 06 (2) casi nunca
prestacion de los la planificacion, Metas 07 y 08 (3) regularmente
Sservicios. direccion, Direccién Puestos de trabajo. 09y10 (4) casi siempre
Circunscribiendo una organizacion y Responsabilidad 11y 12 (5) siempre
_larga lista de control con el Estructura organizacional 13y 14
actividades, se enfoca | usuario, usdndose — i
en el uso eficiente de como técnica de Organizacion Reglas de trabajo. 15y 16
los recursos, en la medicién la Comportamiento 17y 18
medida en que debe encuestay el El trabajo en equipo 19y 20
maximizarse sus cuestionario tipo Motivacion 21y 22
beneflqlos (Tapia lee_rt alos Comunicacion 23y 24
Puscan, 2021) usuarios de la _
Municipalidad de Coordinacion 25y 26
Quellouno. Control Control preliminar 27y 28
Control concurrente 29y 30

Control de retroalimentacién

31y 32




Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala de medicién
conceptual operacional
Satisfaccion del Es el nivel del La satisfaccion del Capacidad de Disponibilidad 33y 34 ordinal
usuario estado de animo usuario fue respuesta Resolucién de problemas 35y 36 (1) nunca
de un individuo medido a través — - -
que resulta de de dimensiones Conocimiento interno 37y38 (2) casinunca
comparar el como capacidad -
rendimiento de respuesta, Competencias 39y 40 (3) regularmente
percibido de un bienes tangibles y Nivel de informacion 41y 42 (4) casisiempre
producto o servicio empatia del
con sus trabajador. Se Confiabilidad 43y 44 (5) siempre
expectativas usara como Pulcritud a5V 46
(Tapia Puscén, herramienta la _ _ y
2021) técnica de Tangibles Instalaciones 47y 48
medicion y el Equipamiento 49y 50
cuestionario tipo —
Likert a los Conservacion 51y52
usuarios de la Seguridad 53y 54
Municipalidad de Empatia Disponibilidad 55y 56
Quellouno. —
Reaccion 57 y 58
Atencion personalizada 59y 60
Cumplimiento 61y 62
Respeto 63y 64
Planes de contingencia 65y 66
Filosofia 67y 68
Agilidad 69y 70




ANEXO 2 Céalculos del tamarfio de la muestra

_ ¥ + & ©
V-1 + % « &> ©

[

Donde:

N: Tamafo de la poblacion

Z: Nivel de confianza

P: Proporcion que se supone que existe en la poblacion
E: Margen de error

Reemplazando valores tenemos:

N: 10100

Z: 1.96 (nivel de confianza de 95%)

P:0.5

E: 0.05

10100 * (1.96)% * 0.5 = 0.5

"= (10100 — 1) * 0.052 + 1.962 0.5 * 0.5

n =370 usuarios



ANEXO 3 Escala de valoracion de Rho de Spearman

Coeficiente de Correlacion por jerarquias de Rho Spearman

Rango Relacion

-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.11 a-0.25 Correlaciéon negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil

0.00 No existe correlacion Correlacion
+0.01 a +0.10 positiva muy débil Correlacion
+0.11 a +0.25 positiva débil Correlacion positiva
+0.26 a +0.50 media Correlacion positiva
+0.51 a +0.75 considerable Correlacion positiva
+0.76 a +0.90 muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: adaptado por Hernandez Sampieri et al (2010)



ANEXO 04 Escala de Alfa de Cronbach

Escala de Alfa de Cronbach para medir confiabilidad

Rango

0.81-1.00
0.61-0.80
0.41-0.60
0.21-0.40

0.01-0.20

Magnitud
Muy alta
Alta
Moderada
Baja

Muy baja

Fuente: adaptado por Hernandez Sampieri et al (2010)



ANEXO 05 Instrumento de recoleccidon de datos

Cuestionario de “gestion de servicio”

Estimado(a) participante la presente encuesta es parte de un proyecto de

investigacion que tiene como finalidad la obtencion de informacion acerca de la

gestion de servicio de la Municipalidad Distrital de Quellouno; donde usted realiza

el uso del servicio, la investigacion tiene un caracter netamente académico y se

guardara la debida confidencialidad de la informacion

INSTRUCCIONES: en la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de

caracteristica acerca de gestién de servicio cada una de ellas va seguida cinco

posibles alternativas de respuesta debes calificar. Responde marcando con una

(x) la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1.NUNCA 2.CASI NUNCA 3.REGULARMENTE 4.CASI SIEMPRE 5.SIEMPRE
GESTION DE SERVICIO
Ne ITEMS Casi |regular | Casi :
nunca . siempre
nunca| mente | siempre
1 ¢La Municipalidad expone su misién en sus

instalaciones de forma visible?

¢La Municipalidad expone su misién en plataforma
web y/o redes sociales?

¢La Municipalidad expone su visién en sus
instalaciones de forma visible?

¢La Municipalidad expone su visién en pagina web
y/o redes sociales?

¢ Los trabajadores de la Municipalidad informan
acerca de los dias no laborables en la
Municipalidad?

¢La Municipalidad da a conocer las politicas
referentes a horarios de atencién en la
Municipalidad?

¢Lareduccion de los impactos del riesgo de
desastres se realiza de forma participativa con
representantes de la sociedad en reuniones dentro
de la Municipalidad?

¢Las metas son difundidas por la Municipalidad a
través de su pagina web?

¢Los responsables de las diferentes oficinas de la
Municipalidad se encuentran desempefiando sus
funciones en sus puestos de trabajo?

10

¢ Los puestos de trabajo estan estrechamente
ligados a las necesidades operativas de la
Municipalidad?




11

¢En las diferentes oficinas de la Municipalidad existe
por lo menos un trabajador puablico responsable de la
atencion al ciudadano?

12

¢Los servidores publicos brindan solucion de
diversos problemas en un determinado tramite
administrativo demostrando responsabilidad?

13

¢ El organigrama de la Municipalidad se exhibe en
lugar visible en la Municipalidad?

14

¢ El flujograma de los procesos administrativos para
realizar tramites administrativos es expuesto de
forma clara en las instalaciones de la Municipalidad?

15

¢, Se puede acceder facilmente al reglamento de
organizacion y funciones de la Municipalidad?

16

¢, Considera usted que se aplica de manera efectiva
las reglas de trabajo sin ninguna distincion?

17

¢ El servidor publico de la Municipalidad posee una
buena actitud para atender a los ciudadanos de la
Municipalidad?

18

¢ El comportamiento del servidor publico de la
Municipalidad es empatico para brindar apoyo al
usuario?

19

¢ Se realiza trabajo en equipo entre las diferentes
oficinas administrativas de la Municipalidad para
solucionar problemas?

20

¢ Usted cree que el trabajo en equipo que se imparte
en la Municipalidad es el mas adecuado?

21

¢El personal de la Municipalidad presta sus servicios
para atender casos de emergencia fuera del horario
del trabajo?

22

¢ El personal de la Municipalidad invita a los usuarios
a las diferentes actividades relacionadas con el
desarrollo del Distrito?

23

¢ Existe una comunicacion fluida entre las oficinas
administrativas de la Municipalidad?

24

¢ Los servidores publicos brindan informacién
completa a los usuarios?

25

¢ Existe reuniones entre las oficinas administrativas
para la resolucion de conflictos administrativos en la
Municipalidad?

26

¢ Existe reuniones entre los servidores publicos y los
usuarios para realizar trdmites administrativos
correctos?

27

¢La Municipalidad evalta el desempefio de las
funciones del personal como un control previo?

28

¢ Existe un buzén de sugerencias accesible para los
usuarios de la Municipalidad para tener un control
previo de las funciones de los servidores publicos?

29

¢La Municipalidad controla la permanencia de los
trabajadores en sus respectivos puestos laborales?

30

¢La Municipalidad controla el horario de atencién en
las oficinas administrativas?

31

¢ Pararealizar el control de retroalimentacion en la
Municipalidad, es de facil acceso al libro de
reclamaciones por parte del usuario?

32

¢ Para realizar el control de retroalimentacién en la
Municipalidad, las quejas realizadas por el usuario
son canalizadas a tiempo?




Cuestionario de “satisfaccion del usuario”

Estimado(a) participante la presente encuesta es parte de un proyecto de
investigacion que tiene como finalidad la obtencion de informacion acerca de la
satisfaccion del servicio de la Municipalidad Distrital de Quellouno; donde usted

realiza el uso del servicio, la investigacion tiene un caracter netamente

académico y se guardara la debida confidencialidad de la informacion

INSTRUCCIONES: en la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de
caracteristica acerca de satisfaccion del usuario cada una de ellas va seguida

cinco posibles alternativas de respuesta debes calificar. Responde marcando

con una (X) la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1.NUNCA 2.CASI NUNCA 3.REGULARMENTE 4.CASI SIEMPRE 5.SIEMPRE
SATISFACCION DEL USUARIO
N TEMS nunca | Cost | reguiar| Cas | sem
1 ¢Los servidores publicos de la Municipalidad tienen tiempo
disponible para atender las consultas de los usuarios?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad estan
2 |dispuestos a ensefiar sobre la forma de realizar trdmites
administrativos correctos a los usuarios?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad resuelven
3 | problemas del usuario para un correcto proceso de sus
trdmites administrativos?
¢Los servidores publicos resuelven problemas del usuario
4 | cuando se ha extraviado algin documento dentro de la
Municipalidad?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad tienen
> | conocimiento de sus funciones?
6 ¢Los servidores publicos de la Municipalidad tienen
conocimiento de las politicas internas de la institucién?
7 ¢Los servidores publicos de la Municipalidad saben redactar
documentos para realizar tramites administrativos?
¢Los servidores publicos de la Municipalidad manejan
8 |tecnologia de la informacién que les ayuda a realizar
eficazmente sus funciones?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad informan a los
9 | usuarios exactamente el tiempo de duracion de su tramite
respectivo?
¢Los servidores publicos de la Municipalidad informan a los
10 | usuarios a tiempo cuando su tramite tiene alguna
observacion?
¢ Existe confiabilidad en los tramites administrativos
11 | realizados en la Municipalidad?
¢ Existe confiabilidad en las funciones que realizan los
12 servidores publicos de la Municipalidad?
13 ¢La Municipalidad cuenta con servidores publicos de

apariencia impecable?




¢La Municipalidad mantiene sus instalaciones con total

14 pulcritud?
¢La Municipalidad tiene instalaciones visualmente

15 agradables?
¢La Municipalidad tiene instalaciones que no generan riesgo

16 | al usuario?

17 | ¢La Municipalidad cuenta con equipos de oficina modernos?

18 | ¢La Municipalidad cuenta con equipamiento de seguridad?

1 ¢La Municipalidad conserva los registros de los tramites

9 realizados por el usuario?
) ¢La Municipalidad conserva sus instalaciones con
0 | mantenimientos programados?

271 ¢La Municipalidad tiene en sus instalaciones sefializaciones
de seguridad?

22 | ¢La Municipalidad tiene zonas seguras en casos de sismos?

23 ¢ Los servidores publicos de la Municipalidad estan
dispuestos a las necesidades especificas de los usuarios?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad estan

24 | disponibles para la atencidn al usuario en sus horas de
trabajo?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad tienen

25 | capacidad de respuesta de forma agil ante reclamos del
usuario?
¢ Los servidores publicos de la Municipalidad tienen

26 | capacidad de respuesta eficiente ofreciendo informacion
correcta al usuario?
¢Los jefes de las oficinas administrativas brindan a los

27 |usuarios una atencién personalizada cuando existen
reclamos?
¢Los jefes de las oficinas administrativas resuelven

28 | problemas del usuario dentro de la institucion de forma
personalizada?

29 ¢ Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen a
tiempo los tramites administrativos?

30 ¢ Los servidores publicos de la Municipalidad cumplen de
forma correcta los tramites administrativos?

31 ¢ Los servidores publicos de la Municipalidad tratan con
respeto a los usuarios?

32 ¢La Municipalidad promueve el respeto en sus valores
institucionales?
¢ Existe planes de contingencia ante eventualidades que

33 | dificultan la atencién al usuario por parte de la
Municipalidad?
¢ Existe planes de contingencia ante eventualidades que

34 | ocurran en sus sistemas que dificulten realizar tramites
administrativos en la Municipalidad?

35 ¢La Municipalidad expone en areas visibles su filosofia
organizacional respecto al cédigo de ética?

36 | ¢La Municipalidad expone en areas visibles su filosofia
organizacional respecto a sus valores institucionales?

37 ¢ Los servidores publicos de la Municipalidad brindan una
atencién con agilidad a los usuarios?

33 ¢ Los servidores publicos de la Municipalidad resuelven con

agilidad las consultas de los usuarios?




ANEXO 06 Validacion de instrumentos
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1. Apellidos y nombres del informante: Mg. EDGARD ERANCISCO CERVANTESRAMON

|.2. Cargo e Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: SANCHEZ LEGUIA, MAGALY YURELY

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS | Mol il o gl
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80
OBJETIVIDAD :zs;?C:xpresado de manera coherente y 80

Responde a las necesidades internas y 80
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 80
ACTUALIDAD estrategias de mejora
=\ | Comprende los aspectos en calidad y 80
ORGANIZACION | -~=io
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 80
dimensiones.
INTENCIONALIDAD| EStima las estrategias que responda al 80
proposito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 80
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 80
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que 'Ios items miden lo que 80
pretende medir.
] 80
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : La gestidn del servicio
ITEM MEDIANAMENTE

N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

01 v

02 v

03 4

04 v

05 4

06 v

07 v

08 4

09 v

10 4

1 v

12 v
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13 v

14 v

15 4

16 v

17 v

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

ANENENEN AN RN AN ENENANENANENENAN

32

lll.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 80%

Ate, 25 de febrero del 2022 ( e / \/

Firma de experto informante
DNI N°06614765
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. EDGARD FRANCISCO CERVANTESRAMON
1.2. Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESARVALLEJO
1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: SANCHEZ LEGUIA, MAGALY YURELY

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 81
Esta expresado de manera coherente y 81
OBJETMDAD I6gica.
Responde a las necesidades internas y 81
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 81
ACTUALIDAD estrategias de mejora
Comprende los aspectos en calidad y 81
ORGANIZACION | ;20ret
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 81
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 81
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 81
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 81
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 81
pretende medir.
] 81
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion del usuario
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 4
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 4
1 v
12 v
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13 v

14 v

15 ud

16 v

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37
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Il. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 81%

Ate, 25 de febrero del 2022 C:) B / : /
o LS

Firma de experto informante
DNI_N°06614765
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. JAVIER FELIX NAVARRO TAPIA

1.2. Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: SANCHEZ LEGUIA, MAGALY YURELY

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21e-g:0% 41-60% 6:y- 80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80
OBJETIVIDAD Iligtg expresado de manera coherente y 80
Ggica.
Responde a las necesidades internas y 80
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 80
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y 80
claridad.
SUFICIENCIA 'tlj'_lene coherencia entre indicadores y las 80
imensiones.
INTENCIONALIDAD) Estima as estrategias que responda a 80
propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizadcs en este 80
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente 80
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera queilos items miden lo que 80
pretende medir.
] 80
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : La gestion del servicio
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 4
1 v
12 4
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13 v

14 v

15 v

16 v

17 v

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31
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lil.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 80 %

Ate, 25 de febrero del 2022

“‘*—
Firma de experto informante
DNI N°08814139
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13 v

14 v

15 v

16 v

17 v
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il. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 80 %

Ate, 25 de febrero del 2022

Firma de experto informante
DNI N°08814139
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13 v

14 v

15 v

16 v

17 v

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37
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. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 81%

Ate, 25 de febrero del 2022

Firma de experto informante

DNI_N°08814139
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. ALFREDO ALONSOQ L OPEZ
1.2. Cargo e Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: SANCHEZ LEGUIA, MAGALY YURELY

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno |Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |[21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80
Esta expresado de manera coherente y 80
OBJETIVIDAD Igica.
Responde a las necesidades internas y 380
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 80
ACTUALIDAD estrategias de mejora
<\ | Comprende los aspectos en calidad y 80
ORGANIZACION | o-ne
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 80
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 80
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 80
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 80
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA | Considera que los items miden lo que 80
pretende medir.
] 80
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : La gestién del servicio
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 4
03 v
04 v
05 v
06 4
07 4
08 4
09 4
10 v
1 v
12 v
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13 v

14 v

15 v

16 v

17 v

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30
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. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 80 %

Ate, 25 de febrero del 2022

Firma de experto informante

DNI N°09460324
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13 v

14 v

15 4

16 v

18

19
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Il. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 80%

Ate, 25 de febrero del 2022

Firma de experto informante
DNI N°09460324




ANEXO 07: Matriz de datos
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ANEXO 8: Autorizacion de aplicacion del instrumento

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

Quellouno, diciembre del 2021

Seriores
Escuela de Administracién

Universidad César Vallejo — Campus Ate

A través del presente, yo Richar Sota Condori, identificado (a) con DNI N°
24985257 representante de la empresa/institucion, Municipalidad Distrital de
Quellouno con el cargo de Gerente Municipal, me dirijo a su representada a fin
de dar a conocer que la siguiente persona:

- Magaly Yurely Sanchez Leguia
Esta autorizada para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la
realizacion de su proyecto y posterior tesis titulada “La Gestion de servicio
y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad del Distrito de Quellouno,
la Convencién Cusco 2022”

si [X] No []
b)  Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo

Si [ No [ ]
Lo que le manifestamo$ para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente, )

MUNICIPALIDAISTRIT
Pty
% A

-fcusco

irma y Sello
Nombre y Apel/idc{s. L oM ?&@%Jl.&?’.@ Cebyaak
Cargo... Guasie, sy p



