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Resumen

La investigacion denominada “Calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Tucume, Lambayeque 2022”, se llevé a cabo con el
objetivo de determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccién en
los usuarios.

La metodologia de la investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada -
transversal, de alcance descriptivo — correlacional, y con un disefio no experimental.
La cual se realizé la encuesta mediante un cuestionario a los usuarios de la
municipalidad para determinar la correlacion de las variables, por lo tanto, la muestra
estuvo conformada por 86 usuarios.

Los resultados se muestran que, entre la dimension de fiabilidad y satisfaccion
del usuario se tiene una correlacion de Rho Spearman del 0.488, con respecto a la
correlacion de la dimensién de capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario se
obtuvo un 0.61 y finalmente en la dimension de empatia y satisfaccién del usuario se
obtuvo una correlacion de Rho Spearman del 0.65.

Finalmente, se concluye que mediante la correlacion de Rho Spearman se tiene
una significancia de positivo medio del 0.661 de la relacion entre la calidad del servicio

y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad.

Palabras claves: Calidad de servicio, Capacidad de respuesta, Empatia, Fiabilidad y,
Satisfaccion
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Abstract

The research entitled "Quality of service and user satisfaction in the District
Municipality of Tucume, Lambayeque 2022" was carried out with the objective of
determining the relationship between quality of service and user satisfaction.

The research methodology is quantitative, applied-cross-sectional, descriptive-
correlational, and with a non-experimental design. The survey was carried out by
means of a questionnaire to the users of the municipality to determine the correlation

of the variables, therefore, the sample consisted of 86 users.

The results show that between the dimension of reliability and user satisfaction
there is a Pearson correlation of 0.488, with respect to the correlation of the dimension
of responsiveness and user satisfaction a Rho Spearman correlation of 0.61 was
obtained and finally in the dimensién of empathy and user satisfaction a Rho Spearman

correlation of 0.65 was obtained.

Finally, it is concluded that through Rho Spearman correlation there is a positive
significance of 0.661 of the relationship between the quality of service and the

satisfaction of the users of the municipality.

Key words: Service quality, Responsiveness, Empathy, Reliability and,

Satisfaction.
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I.  INTRODUCCION
En el ambito internacional, segun Cifuentes (2017) la calidad de servicio nacié a

mediados del Siglo XX a partir del habito de los negociantes japoneses de aquella
época, en la que no solo se teorizaba la atencion efectiva por los servicios o productos
sean satisfactorios, el fin principal fue la consideracién al publico de ese momento y en
sus diferentes procesos de atencion. En los ultimos tiempos ha habido una
transformacion y concientizacion de las entidades referente a principios proveedor o
servicios. La trascendencia de la cualidad de servicio es cada vez mas relevante en la
actualidad, ya que los usuarios se han vuelto mas y mas molestos con lo que necesitan,
anteriormente se restringia, pero, con el paso del tiempo y el desarrollo de la ciencia, el
desarrollo de los mercados ha llevado a una creciente participacion de los clientes. Por
ende, toda institucion debe contar con personal altamente motivado, preparado
académicamente y con experiencia para conseguir optimos resultados y un mejor trato

con el proveedor.

En Latinoamérica (2018), hoy en dia los consumidores de diferentes organizaciones que
desean comprar sus productos; estan buscando que los atiendan con atencidn,
amabilidad e interés. El punto que ocasionaria dificultad en la organizacion es que los
trabajadores les faltan mas formacion, mas entendimiento y desenvolvimiento de como
atender a los consumidores y que se sientan satisfechos con la atencion y asi convertir
al consumidor en un lugar frecuente para la empresa para exhibir los productos en
diversos medios. Las herramientas de la investigacion de campo han llevado a una
conclusién importante sobre la necesidad de desarrollar un taller de relaciones
interpersonales centrado en el trabajador. Cabe sefialar que los consumidores se han
vuelto mas estrictos, mas conscientes de sus derechos, por lo que la calidad del servicio
y la satisfaccién son parte importante del trabajo para las organizaciones tanto publicas
como privadas es por ello, es muy importante mejorar la interperabilidad profesional
para poder conocer las diferentes necesidades o deseo del consumidor y asi mismo

satisfacerlas con un servicio de calidad.

A nivel local, segun Nifio (2021) las Municipalidades no cuentan ahora con

equipos tecnoldgicos que permite una oportuna asistencia puntual al consumidor



(aplicacion digital de planteamientos), por lo tanto, no deja de ser molesto para las
personas seguir acudiendo normas de idoneidad personalmente a los centros de trabajo
de la entidad, a pesar de las normas de idoneidad del contexto moderno, produciendo
aglomeraciones y peligros factibles que amenazan sus vidas, ademas las molestias
primarias se presentan: problema de retraso, pérdida de la utilizacion de los recursos
latentes, aplazamiento en la contestacion a los planteamientos, reduccion en la serie de
impuestos, el cuello de botella resultante de la demanda de ofertas y la escasez de
presencia en el puesto de trabajo de los colaboradores, en consecuencia, hay una
necesidad de localizar técnicas para mejorar el estado actual de las cosas, por ello,
como maxima autoridad (alcalde), estamos comprometidos con la comunidad para
brindar servicios de calidad en tiempo y forma. Los empleados deben pensar que los
clientes son lo mas esencial en una organizacion, porque sin clientes no habria
organizacion; por ende, es fundamental dar un buen servicio al cliente y cumplir con

todos los intereses.

En la municipalidad distrital de Tacume los servicios prestados en algunas areas
de la institucion no estan disponibles porque algunos profesionales ignoran el hecho de
gue estan trabajando, es decir, son elegidos por un reclutamiento de parentesco a
compadrazgo o padrinazgo; en términos de rendimiento, los servidores o el personal no
siempre son seleccionados, lo que se vuelve problemético y es parte de los servicios
gue no funcionan, no cumple con la fecha limite para el transporte de la documentacion
solicitada, no existe interés por parte de los servidores; falta de trabajo en equipo, falta
de comunicacion, el sistema informatico esta ya obsoleto; no hay volantes que
proporcionen informacion sobre otros servicios que ofrece el municipio, no hay aficién
de revisar y dar busqueda a la informacion del usuario, los retrasos pueden provocar la
insatisfaccion de los usuarios, por lo que la institucion debe formar a su personal en la

excelencia del servicio al publico.

Frente a este contexto la presente investigacion consta del problema principal,
¢Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Tacume, Lambayeque 20227 En tal sentido, continuamos con

los problemas especificos ¢ Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en los



usuarios? ¢ Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién en los

usuarios? ¢ Existe relacion entre empatia y satisfaccion en los usuarios?

La presente investigacion se justifica en la apreciacion de la excelencia de la
Municipalidad, con el objetivo de lograr mayor satisfaccion en los usuarios. El estudio
en la Municipalidad de Tucume teniendo en cuenta que adn no se ha realizado ninguna
investigacién. Asimismo, la justificacion del estudio es justificada desde el punto de
vista social, tedrica, practica y metodologica, las cuales se mencionan: social, busca
optimizar y resolver los obstaculos a los que se enfrentan la municipalidad en la
actualidad , y de esta manera se benefician los trabajadores del municipio, ya que han
recibido nuevos conocimientos para servir de una manera mas eficiente potenciando su
proveedor y en consecuencia los usuarios; es decir, nos permitira estar al corriente de
la circunstancia en que viven los ciudadanos del municipio; con respecto a la tedrica,
cabe mencionar que este estudio ayudara de fundamento para futuros estudios sobre
la cualidad del producto y el placer del ciudadano; con respecto a la practica, puede ser
replicado en otras organizaciones del mismo giro, siendo posible estimar el municipio
en el cual colaborara a la satisfaccion del ciudadano, y la mejora del desempefio desde
el factor de la persona, las expectativas del servicio y el deleite y de tal manera analizar
las falencias para lograr alcanzar las diferentes opciones de solucion, y con respecto en
la metodoldgica, se utilizara el método cuantitativo, descriptivo-correlacional y también
se utilizara la técnica de recoleccion: encuesta, instrumento: cuestionario, las mismas
gue seran muy beneficiosa para la recoleccion de datos, donde dicho instrumento
consta de 15 preguntas para la variable calidad de servicio y 15 preguntas para la
variable satisfaccion en los usuarios, al contar con los resultados esperados, son

legitimados por tres expertos en la investigacion.

El objeto del estudio es la determinacién de la conexidn entre la cualidad del
producto y el placer de los ciudadanos, considerando que los resultados de esta
investigacion ayudaran a la municipalidad distrital de Tucume a mejorar lo agradable de
los servicios, es decir, a potenciar la atencion al usuario, ayudando consecuentemente
a despejar sus problemas, deseos por los cuales visitan la institucién. Por otro lado el

objetivo principal, determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y



satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tucume, Lambayeque 2022,
de igual manera los objetivos especificos son; establecer la relacion que existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios, delimitar la relaciébn que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, delimitar la relacién que existe

entre la empatia y la satisfaccién de los usuarios.

Por ultimo, se detalla la hip6tesis principal, la calidad de servicio si tiene relacion
significativa con la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, las hipotesis especificas son;
la fiabilidad tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios, la capacidad de respuesta
tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios, la empatia tiene relacion con la

satisfaccion de los usuarios.



. MARCO TEORICO
Dentro del contexto nacional, en cuanto a Mamani (2019), ejecut6 una investigacion con
el objetivo de establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios es de tipo descriptivo-correlacional y disefio no
experimental, transversal. Aplicé la encuesta con una muestra compuesta por 384
usuarios. Uso el software estadistico SPSS modelo 22, los examenes de naturalidad de
la alta calidad de los servicios y sus dimensiones, haciendo uso del estadistico de
evaluacion de Kolmogorov — Smirnov, muestran una distribucion no paramétrica o no
cotidiana, por lo que el grado representativo o p-valor es inferior a 0.05 en todos los
casos, siendo 0. Asimismo, para la variable satisfaccion se implementé adicionalmente
el estudio de evaluacion de Kolmogorov - Smirnov, en el que se observo el mismo
resultado de la primera variable; lo que se sugeriria a utilizar es la estadistica de
correlacion de Spearman para hacer la analogia. Como resultado de la correlacion
presentd un p-valor (Sig.) de 0.000 < 0.05, por lo tanto, la presuncion nula se rechazo y
se admiti6 la presuncién alternativa, presentando un coeficiente de 0.697. Se determino
gue puede existir una n equilibrada relacion entre la calidad de la prestacién y la
satisfaccion del usuario dentro del municipio de Villa el Salvador, Lima, 2019. Sin
embargo, el vinculo de ambas variables contempla a hacer saber que necesita mejorar
las dimensiones para lograr un mayor placer de los clientes del municipio, y cumplir o

superar sus expectativas. Asi, el cliente es la razon de ser de cualquier corporacion.

Por otro lado, Lépez (2019), el objetivo del estudio es determinar la relacion de
la gestion del talento humano con la calidad de servicio publico; para lograr los registros
se han aplicado dos unidades (cuestionario de la encuesta); la primera ha medido la
gestion de la experiencia humana y la segunda, el grado de satisfaccién del proveedor
publico. Los formularios se componian por 19 items con escala de Likert. En conclusion,
se muestra que existe afinidad considerable entre la coordinacion de las competencias
humanas y la calidad de los servicios en la provincia de Leoncio Prado. Sin embargo, la
gestion de las competencias humanas y la gran oferta publica se enfrentan a una

cadena de problemas que incluyen la pérdida de comunicacién entre el sector



administrativo, la inadecuada contratacion y eleccién de los activos humanos de los

establecimientos, el exceso de formularios en los procesos administrativos.

Segun Mufoz (2020), todas las empresas tienen problemas con el control del
procesamiento de documentos e incluso por la calidad de los equipos utilizados, cuyo
objeto de este estudio fue decidir la relacion entre el procesamiento de registros y la
satisfaccion de las personas en el Municipio Distrital de Ciudad Eten. El estudio es
cuantitativo - correlacional con un disefio no experimental transversal tomando una
cantidad de 12000 habitantes con una muestra de 60 usuarios utilizando un sondeo en
base de la NTP ISO 15489-1:2004. Los efectos sugieren que la variable de
procesamiento de registros tiene un nivel cotidiano bajo con un indice de 41.67%. Se
concluye gue puede existir un cortejo entre la elaboracién de informes y el placer del
consumidor dentro del Municipio de Ciudad Eten con un indice de correlacion de
Pearson de 0,711 y un grado de importancia de 0,01, asumiendo hipétesis alterna y
desestimando la hipétesis nula. Asimismo, la condicién del municipio desde la actitud
de los clientes, nos ayuda a reconocer sus debilidades, fortalezas, e incluso que se
desarrolle un dispositivo de gestion de informes documentales que garantice la
adecuada gestion de sus documentos a los ciudadanos e impulse a la institucion a un

nivel de calidad en comparacion con diferentes establecimientos del pais.

Para Silva (2021), desarrollo este estudio con el objeto de proponer un plan de
gestion directiva para mejorar la satisfaccion de los usuarios del municipio de
Chongoyape, la investigacion es cuantitativa - descriptiva y de disefio no experimental
transversal, con una muestra de 108 usuarios del Distrito de Chongoyape, de los cuales
se reuni6 datos a través de un formulario. Estos registros fueron elaborados en Microsoft
Excel y SPSS v25. Se obtuvo que el agrado de los clientes servidos en el municipio de
Chongoyape se discrepa en un nivel bajo (81%); hay poca atencién y poco interés
cauteloso en un 63%, falta de responsabilidad de los subordinados 82%, ineficiente
evaluacion periddica del servicio proporcionado por los funcionarios 83%, demora
excesiva de los tramites 70%, deficiente desempefio de los funcionarios 72%, poco uso
del control del libro electronico de reclamaciones 84%. Es importante reconocer las

falencias ya que se ha visualizado que existe una totalidad de insatisfaccion por lo que



es muy necesario mejorar los indicadores de calidad del proveedor, ya que esto podria
aumentar la comodidad y el placer de los clientes; ademas, también es vital identificar
gue basandose totalmente en esto es posible aconsejar técnicas orienta hacer crecer lo

agradable de la atencion.

En el mismo sentido, Vite (2019), en su estudio tiene como objeto determinar la
relacion que existe entre gestion por procesos en la auditoria electoral descentralizada
y la calidad de servicio, se basa en el enfoque cuantitativo — correlacional de corte
transversal. La muestra dentro de la investigacién es no probabilistico intencional de
tipo censal, compuesto por 67 colaboradores, a los que se les ha aplicado dos
cuestionarios de encuesta segun la escala Likert. Por otro lado, para poder medir la
fiabilidad de la herramienta de gestion del procedimiento y del portador, se usé la
estadistica de Alfa de Cronbach. El resultado fue determinado por el coeficiente Rho de
Spearman, por ende, nos posibilita comprobar que si existe una afinidad directa y
masiva entre el control de los procedimientos y el buen servicio. Se concluye que la
maquina de gestion de procesos se lleva a cabo dentro de la nueva gestion publica en
un esfuerzo por proporcionar un servicio satisfactorio orientado a la satisfaccion de las
personas. Por otro lado, se pretende mejorar el nivel de placer de la clientela y
colaboradores.

En el contexto internacional, para Rivera (2019), la investigacion tiene el objeto
principal evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de
Greenandes Ecuador, aplicando preguntas cientificas para conocer la apreciacion y los
intereses de los clientes exportadores relacionados con el servicio proporcionados por
la organizacion. El estudio es cuantitativo, correspondiente a la diferencia entre la
conciencia de la calidad en el procesamiento menos esperado, utilizado para métodos
descriptivos, cuantitativos y deductivos. Esta descripcion del estudio se considera como
un dispositivo aplicado a los clientes que exportan 180 muestras para lograr los
resultados de las estadisticas de SPSSy las tarjetas de encuestas se han implementado
con Microsoft Office. Los resultados se presentan por la investigacion que se ha
marcado con mucha claridad con la tendencia a ver la calidad del servicio proporcionada

por Greennds Ecuador, por debajo del nivel esperado que los clientes tienen. En



consecuencia, a los resultados mas importantes se resumen de acuerdo con el tamafio
de la fiabilidad y receptividad, en las que tienen excesivos malos espacios que deben
reducirse y obtener esos procesos que necesitan ser mejorados y suministrar
obligaciones a cada sector y comunicarse con los clientes para crear estrategias de

servicio centradas en el cliente exportador.

En cuanto a Martillo (2018), esta investigacion tiene como objeto determinar y
examinar la satisfaccion laboral de los colaboradores de la compafia CIAMAN S.A. Al
mismo tiempo la apreciacion de los beneficiarios externos sobre la calidad del servicio
gue obtienen. El deleite de la actividad de los colaboradores es una cosa importante
dentro del aumento y el rendimiento de la empresa y de su personal, ya que representa
un auge en el placer y la fidelidad de los clientes. En este contexto a observar, hemos
tomado a la empresa CIAMAN S.A. Se ejecut6 un estudio imparcial para cuantificar la
satisfaccion de los trabajadores con la oferta de la compafiia, estos estudios se
realizaron en relacion con las herramientas desarrolladas por Loli (2007) y la
Universidad de Huelva. La informaciéon se procesa con el software y las conclusiones
se presentan en forma de tablas de continuidad, de clasificacion cruzada y regla de
retrocesion, su variable explicativa es el placer de la actividad. Como conclusion
exponen que puede haber un agregado positivo con la satisfaccion de la actividad y con
la satisfaccion del cliente, le permite saber el problema al mismo tiempo, lo que le
permite establecer la direccion para resolver los problemas identificados con el sujeto

relacionado y probado.

De igual manera Guadalupe et al. (2019), en su articulo el objeto del estudio de
la indagacion es establecer el grado de satisfaccion de las personas y la calidad de la
amabilidad brindada en el centro de urgencias del centro médico General IESS Milagro.
El método fue cuantitativo, de alcance descriptivo, transversal y un disefio no
experimental. En efecto, muestran que los valores con mayor cuestionamiento son la
capacidad de reaccion, confiabilidad y proteccion, mientras que el valor con las
puntuaciones mas altas es la perceptibilidad. En conclusién, las personas no estaban ni
felices ni descontentas basandose totalmente en una media de 3.62 sobre 3.5. La

calidad de la asistencia de la salud es una dificultad en el ambito mundial y nacional por


https://www.sinonimosonline.com/software/

lo que existe la necesidad de un desarrollo continuo en la grandeza de los servicios
ofrecidos, por tanto, plantear una propuesta que se enfoque en la formacion de equipos
para ofrecer mayor atencion al paciente, lo que permitira que el afectado y sus

acompafantes experimenten una atencion mas satisfactoria.

De la misma forma Bustamante et al. (2019), afirmaron que buscaron en un sitio
internacional precisar si este modelo Servqual es o no un grado legitimo de calidad
dentro del marco de sus instalaciones. En su metodologia se efectu6 una evaluacion de
descubrimiento sistemético tratando de encontrar articulos en las bases de PubMed,
Sciencedirect y Scopus en un periodo de 2013 — 2018. Como resultado se reunieron 62
publicaciones y los autores consideran el modelo Servqual como el mecanismo legitimo
en el ambito de las pruebas. Al final, el grado tras mas de 30 afios de su inicio todavia
se lleva a cabo ampliamente en el campo de la asistencia sanitaria. El modelo Servqual
evalla la cualidad del producto con la idea de los aspectos: confiabilidad, sensibilidad,
proteccién, comprensiéon, y elementos materiales, Asimismo, para que el servicio de
calidad en una organizacion se diferencie del resto en el mercado y alcance el éxito

debe conocer los intereses de las personas, y presentar una optima asistencia.

Segun Yucra y Sanchez (2019), este estudio busco establecer la relacién que
puede existir entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios por lo que se
aplicé la técnica descriptiva - correlacional, con un poblamiento de 356 y una muestra
de 122 usuarios. En el estudio concluye que la calidad de la prestacion esta asociada a
la satisfaccion de las personas en el Municipio Distrital de Las Piedras, es decir, es
esencial dirigir los componentes junto con la fiabilidad, la sensibilidad, la proteccion, la
comprension y los aspectos visibles suministrados por la organizacion con el fin de
lograr la calidad dentro de la prestacion proporcionada a los clientes. Sin embargo, por
la falta de las dimensiones se esta percibiendo deficiencias y obstaculos con el servicio
suministrado por los subordinados publicos no estan desarrollando sus capacidades de
acuerdo con los estandares de calidad y eso se contempla en la pérdida de atencion a

los usuarios.



Segun Parasuraman y Berry 1988 citado por Valls et al. (2017), en su definicion
la calidad de servicio es el producto de un procedimiento, relacionada, aunque no
proporcional a la satisfaccion, que se describe como escala y sentido del disentimiento

entre las sensaciones y probabilidad del cliente acerca del servicio.

Calidad de servicio es una condicidn necesaria para lograr la satisfacciéon de los
usuarios y ver las necesidades, de algin servicio o producto elaborado y segun la
perspectiva, si es que tiene alguna reputacion que brindar, exhibir una distribucién que
va desde la insatisfaccion extrema superior agrado de satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes, (Deming 1989 p. 49, citado Pérez 2018).

La calidad de servicio es la capacidad de satisfacer las necesidades o
requerimientos de los consumidores, en una forma de sobrevivir, representar, promover,
proyectar, producir y sustentar un articulo o servicio de alta condicién, econémico, util y
gue siempre satisfaga a los consumidores; cualquier negocio o interés sea parte del
exito logrando una mayor calidad de los servicios prestados en comparacion con la
rivalidad. La Unica manera de ganar reconocimiento en el mercado es diferenciarse de
la rivalidad es a través de un servicio extraordinario que satisfaga al usuario, (Ishikawa

1988 citado por Santos y Yanccehuallpa 2018).

La teoria de las necesidades humanas, con diferencia una de las teorias mas
conocidas en el campo de la organizacion, en que las necesidades es el inicio de la
motivacion humana que hay que tener en cuenta. Distinguié dos tipos esencial de
psicologia: la psicologia del defecto y la psicologia existencial, de la que fue uno de los
primeros tedricos. Por ende, el hombre es el ser dotado de necesidades complejas, pero
claramente identificables que guian y motivan el comportamiento humano hacia fines,
satisfaciendo periédicamente esas necesidades, Maslow (1954). Maslow, posee cinco
necesidades humanas (fisiolégicos, de seguridad, sociales, de estima vy
autorrealizacion), de los cuales son: las necesidades fisiolégicas incluyen la necesidad
de comida, agua, aire, cansancio y sexo, constituyen el primer nivel, es decir, el nivel
fundamental de las necesidades humanas asociadas a la existencia humana; respecto

a las necesidades de seguridad se relaciona a la peculiaridad de percibir proteccién en
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nuestra existencia que nos permite permanecer sin preocupacion personal (vigor),
riqueza (labor), familia. En esta etapa, después de los deseos fisioldgicos, los deseos
humanos también son felices; respecto a las necesidades de sentido de pertenencia y
el amor implica sentirse amado y permitido, esta necesidad incluye las amistades
romanticas tanto los lazos con amigos, familiares y corresponder a un grupo social;
respecto a las necesidades de estima son aquellos asuntos relacionados con la
serenidad, prestigio, Maslow los clasifico en dos clases: La alta estima, tiene que ver
con la admiracion del sujeto por si mismo, su autoestima, su creencia en si mismo, su
potencial, su éxito, etc. Baja estima, se refiere al honor de los demés en frases de
formacion, interés, popularidad publica, reputacion, honor, dignidad, etc., y respecto a
las necesidades de autoactualizacion estos son los deseos mas elevados y se
encuentran en lo alto de la jerarquia. Maslow expone la autoactualizacién como el deseo
de un individuo de ser y hacer aquello para lo que ha nacido, es decir, perseguir el auge
personal y liberar toda su capacidad de logro. Esto solo sucede cuando otras

necesidades se satisfacen por separado.

Figura 1. Pirdmide de Maslow

Autoactualizacion

Estimado

Pertenencia y amor

seguridad

Fisiologicas

—— — —

En esta estructura, cuando se satisfacen las necesidades de un nivel, no hay

indiferencia, sino atencion enfocada en las necesidades del siguiente, y las necesidades
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del siguiente nivel se colocan jerarquicamente. La teoria de Maslow describe que las
necesidades de orden inferior tienen prioridad y, por lo tanto, son mas fuertes que las
necesidades de orden superior, por ejemplo, que a un ser humano no le interesa
impresionar a sus compafieros con sus valores y habilidades, sino asegurarse de comer
lo suficiente. Segun la teoria de Maslow, también nos distinguimos de los demas a
través de la lucha por la misma identidad. Las necesidades fisiologicas incluyen la
necesidad humana de comida, y Maslow sefala que las personas que realmente tienen

sed no estan interesadas en satisfacer otras necesidades.

La satisfaccion del usuario se define de muchas formas entre las cuales
histéricamente se mencionan: la satisfaccién del usuario es el nivel de situacion de
actitud de un individuo que resulta de examinar el beneficio apreciado de las mercancias
0 Servicios con sus expectativas; actualmente es un elemento estrechamente
significativo de manera inmediata tiene que percibir con la calidad de servicio dado con
relacion a las distintas necesidades de todo cliente es por ello que es constante que si
las organizaciones ganan complacencia alcancen mejor rentabilidad, (Kotler 1996
citado por Pérez (2018).

La satisfaccion del usuario es el sentimiento de estado mental de un sujeto
derivada de la comparacion del desempefio percibido de un producto o servicio con sus
expectativas, deseo con el propésito de mantener contento al comprador; fundamental
para cualquiera organizacion esto puede incrementar en las transacciones del negocio;
sus elementos incluyen: valor percibido, expectativas del cliente, cumplimiento del
cliente, (Kotler 2001, p. 41 mencionado por Alarcon, 2017, p. 23, citado por Troncos et
al. 2018).

La satisfaccion del usuario es la emocion de superar las expectativas del servicio
prestado o del producto entregado por el usuario, que se trata principalmente de
comprender las necesidades del usuario y medir la relacion con el usuario. Si el
resultado esta por debajo de su percepcion, el usuario esta insatisfecho; por el contrario,
si el resultado supera su percepcion, el usuario esta contento, (Kotler y Keller, 2006,
p.144 citado Romina y Terbullino 2018).
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Segun Victor Vroom, 1964 citado por Sanchez (2017) la teoria de las
Expectativas o0 Modelo VIE explica que la motivacion es el proceso de elegir entre
diferentes formas de comportamientos bajo el control humano, asimismo es de gran
importancia porque desarrolla un modelo dinamico profesional. En concordancia con la
teoria propuesta, asegura que un individuo tiene una tendencia a proceder de cierto
modo base en la expectativa de que un determinado resultado se presentara antes del
hecho y el atractivo de ese resultado para el individuo, la légica de esta teoria sostiene
gue todo individuo trabajara duro para realizar ciertos comportamientos para lograr un
resultado deseado, siempre que sientan que tienen los talentos y los bienes primordial
para hacerlo. La teoria propuesta por Vroom tiene de factores de relaciones: esfuerzoy

desempeiio; desempefio y recompensa; recompensa y metas personales; asimismo in

fluye que la motivacion es efecto de multiplicar tres factores: 1-Valencia: Expresa
el grado de anhelo o necesidad de un individuo para lograr una determinada meta o
propésito. Este nivel de anhelo varia de individuo a individuo y también puede cambiar
con el tiempo; Esta condicionada por la experiencia de cada individuo. Valencia puede
ser positiva, negativa o indiferente dependiendo de los beneficios que aporte. La
jerarquia de valores que permite la valencia es de -1 a 1. Cuando un individuo no quiere
lograr un determinado resultado (por ejemplo, ser ultrajado del empleo), el importe es -
1. Cuando el resultado le es indiferente, (por ejemplo, recibir la recompensa en plata en
efectivo), el importe es 0. Y cuando un individuo tiene la intencidén de lograr un objetivo
(como conseguir un ascenso), el importe sera 1. 2-Expectativa: Es la valoracion
subjetiva por la creencia de un individuo de que el esfuerzo invertido en su trabajo
producira los resultados deseados. En otras palabras, la expectativa es la posibilidad
del impacto aceptado y su importe esta entre 0 y 1. Las expectativas dependen en gran
medida de las percepciones que un individuo tiene de si mismo: si un individuo cree que
tiene las habilidades necesarias para conseguir el propésito de un objetivo, establecera
altas expectativas para él, por el contrario, bajas expectativas. 3-Instrumentalidad: es el
juicio que realiza un individuo de que, una vez realizado el trabajo, la empresa lo valorara

y premiard en consecuencia, el importe asignado sera entre Oy 1.
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La teoria establece que los individuos toman decisiones basadas en lo que
esperan como recompensa por sus esfuerzos. En el entorno del trabajo, esto significa
gue prefieren aportar productividad para obtener mayor rentabilidad o beneficios, se
esforzaron mucho si creen que traerd ciertas recompensas determinadas como
aumento de salario. La teoria de las expectativas ayuda a manifestar por qué bastantes
individuos no se perciben o no estan motivados con su empleo y tan solo hacen lo

insuficiente necesario para mantenerlo.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Segun Arias y Covinos, (2021, p. 68) por el tipo de investigacion es aplicada porque
se responsabiliza en solucionar los problemas en un contexto desde la perspectiva de
la Municipalidad Distrital de Tucume. Asimismo, es transversal porque los hechos se
recogen en un Unico momento y en un tiempo concreto en el que se obtiene y recoge
toda la informacion esencial, el motivo principal es investigar y describir todas y cada
una de las variables, que tienen coincidencias e interrelaciones en un momento
concreto, por el alcance de la investigacion es descriptiva - correlacional; descriptiva
ya que permitird darse cuenta de las situaciones reales del municipio, es decir,
analizara las variables, y correlacional porque comparard el vinculo entre ambas
variables que permite darse cuenta del comportamiento de una variable con la otra y
por el enfoque de la investigacién es cuantitativa, porque que permite obtener y
procesar los resultados de forma numérica formal que se enmarcan dentro de una
datacion causa-impacto (Amaya 2020).La investigacion tiene un disefio no
experimental, porque las variables calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios no
pueden ser alteradas o manipuladas y los datos a recoger se obtendran de los usuarios

de la institucion (Arias y covinos 2021, p. 78).

3.2. Variables y operacionalizacion
A continuacioén, se definen las variables de la investigacion.

Variable 1, Calidad del servicio, segun De la Cruz (2021), instrumento fundamental para
el crecimiento de cualquier negocio, que busca incrementar la cantidad para

perfeccionar la competitividad analizando los deseos y expectaciones de la clientela.

Para Valls et al. (2017, p. 138) las personas examinan la calidad del producto con
la ayuda de tres dimensiones fundamentales como fiabilidad, capacidad de respuesta,
y empatia, con respecto a la fiabilidad es la cualidad de ofrecer un servicio de una
manera exacta, estable y comprometido, con respecto a la capacidad de respuesta es
la posibilidad de ofrecer un producto o servicio bien programado y con respecto a la

empatia es el interés personalizado y afectuoso hacia los clientes, (2017, p. 138).
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Variable 2, Satisfaccion en los usuarios, para Paredes (2020), el deleite de los
clientes proviene de la actitud y la conducta del trabajo, determinando lo que se anticipa
y lo que se obtiene, subordinando factores que incluyen valores, competencias,
capacidades, corporaciones de salud, transformandose en factores delimitantes del

deleite de los clientes.

Segun Mejias y Manrique (2011, p. 10) se lograra contemplando lo propuesto por
medio de la cual se determina que la variable debe de ser estimada considerando tres
dimensiones en la satisfaccion como calidad funcional percibida, calidad técnica
percibida, y valor de servicio; calidad funcional percibida es considerada como una
reacciéon emocional a su disfrute con un servicio seleccionado, calidad técnica percibida
nota las fallas técnicas o las largas horas de espera para que la persona sea atendida
y Valor de servicio son las ventajas que los clientes esperan obtener, esto esta en
consonancia con la induccién, el entusiasmo del equipo de trabajadores y la clientela
(2011, p. 10).

3.3. Poblacién (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anélisis
Porfirio et al. (2020) sefiala que el poblamiento son los factores disponibles o elementos
de estimacién que integran al ambito en el que se desarrolla la investigacion. En tal
sentido, la poblacion son 110 los usuarios de la ciudad de Tucume que han realizado
tramites administrativos en la municipalidad. Asimismo, se calcul6 mediante la base de
datos de la municipalidad (cuaderno de registro) del area de secretaria general,
indicando la cantidad de usuarios que llegan mensualmente a la municipalidad (anexo
n°3).

Criterios de inclusion: pobladores de la ciudad de Tacume que han realizado

tramites administrativos en la municipalidad.

Criterios de exclusion: ciudadanos como los nifos, adultos de 65 afios a mas del

Distrito de Tdcume.

En la muestra segun Porfirio et al. (2020) es un subgrupo significativo de
habitantes, donde muestra los mismos rasgos estandar de los habitantes. En efecto,
para la muestra de la presente investigacion ha sido calculada mediante la formula de
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poblacion finita la que estara representada por 86 usuarios que realizan tramites
administrativos dentro de la municipalidad distrital de Tucume de las cuales seran
encuestadas para acceder a la informacion de las variables de estudio, por tanto, se

trabajara con un nivel de confianza de 95% y con un margen de error del 5%.

El tamafio de la muestra de la poblacion se alcanzé mediante la férmula N es el
tamafio de la poblacion 110, n tamafio de la muestra, Z nivel de confianza 95% de 0.95,
p probabilidad de éxito 50% de 0.5, q probabilidad de fracaso 50% de 0.5, E precision o
margen de error 5%-= 0.05. Por lo tanto, la muestra sera de 86 usuarios. Asimismo, para
calcular el muestreo se ha utilizado el método de muestreo probabilistico aleatorio

simple.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
La técnica utilizada en el presente estudio es la encuesta. En cuanto a la herramienta

utilizada es el cuestionario, a través de preguntas bien formuladas que se llevaron a
cabo a los sujetos del estudio, es decir a los usuarios del municipio de Tucume. Por ello
para este trabajo se emplea la encuesta en base a la escala Likert con una serie de
items que seran resueltas por los usuarios.

Segun Arias y covinos (2021) la encuesta es un instrumento que recoge
registros de informacién mediante un cuestionario, se dirige a los individuos y provee
registros sobre sus criticas, conducta o impresiones; el cuestionario es la recoleccion
de datos de preguntas formuladas y numeradas en una lista y una cadena de
contestacion viables que el encuestado tiene que resolver y se suele utilizar en los
trabajos de estudios cientificos. El cuestionario esta conformado por 30 items, 15
(calidad de servicio) y 15 (satisfaccion en los usuarios) con sus respectivas
dimensiones. Asimismo, para la validacion del instrumento se ha consultado a tres
expertos en la disciplina, de las cuales dos tienen el grado magister y uno el grado de
doctor quienes han dado su opinién sobre la redaccién y el contenido del cuestionario
y lo han puesto a prueba. El andlisis de fiabilidad mide el instrumento el cual estara
conformado en base a 30 preguntas y 86 usuarios. En la tabla 14, se presenta la
prueba de confiabilidad del instrumento por medio del estadigrafo del Alfa de Cronbach
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valor 0.895 que es mayor al parametro establecido en la prueba de fiabilidad (>0.800),
con dicha informacién podemos poner practica los cuestionarios a la poblacién de

manera efectiva pues se ha logrado demostrar su nivel de confianza.

3.5. Procedimiento
Dentro del procedimiento se recolectara la informacion por medio de los instrumentos

de cada variable, es decir, encuestas, a la muestra seleccionada; cada uno para recoger
informacion sobre cada una de las variables calidad de servicio y satisfaccion en los
usuarios; encuestas que seran realizadas de manera presencial previa explicacion
sobre el llenado y la consistencia de la misma, con la finalidad de la presente
investigacién, los resultados que se obtengan seran analizados, de ello se llegara a
determinar las conclusiones y recomendaciones, permitiendo un mejor desarrollo y
aporte de la investigacion.

3.6. Métodos de anélisis de datos
El analisis de datos estadisticos de los resultados obtenidos a través de la aplicacion

del instrumento para la investigacion aplicado a los usuarios de la Municipalidad fueron
representados mediante tablas para su mejor interpretacion, llevandose a cabo el
procesamiento de datos mediante el programa estadistico SPSS version 26, donde se
extrajo informacion cuantitativa, tablas y figuras que explican de manera sencilla la
informacion necesaria, y cada una de las dimensiones y las variables donde se
encuentran integradas, permitiendo un analisis rapido y objetivo

3.7. Aspectos éticos
Este estudio respetara los lineamientos de la Universidad César Vallejo, segun su

resolucion rectoral, las facultades dadas por la Municipalidad Distrital de Tucume que
se esta investigando y las normas APA. Por tanto, la informacion sera auténtica, no
copiando de otras fuentes sin citar, respetando las facultades y considerando la
confidencialidad en el manejo de la informacién brindada asegurando que no sera

manipulada de manera intencional.
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RESULTADOS Y DISCUSION
Respecto al analisis descriptivo, donde se aprecia los valores Unicos respectos

en cuanto los valores brindados en las variables o en funcién de las dimensiones

establecidos por medio del estadigrafo SPSS V26.

Tabla 1.

Variable Calidad de Servicio

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 1 1.2 1.2
Medio 46 53.5 54.7
Alto 39 45.3 100.0
Total 86 100.0

De la tabla 1, se observo que del total (100% participantes de los usuarios), el
53.5% considera que la calidad de servicio se encuentra en un nivel medio, el

45.3% en un nivel alto y el 1.2% en un nivel bajo.

Tabla 2.
Niveles de la dimensién de fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 4 47 47
Medio 44 512 cc g
Alto 38 44.2 100.0
Total 86 1000

De los resultados de la tabla 2, se observa el 100% de los encuestados, se tiene
qgue el 51.2% considera que la dimension de fiabilidad se encuentra en un nivel

medio, el 44.2% en un nivel alto y el 4.7.% en un nivel bajo.
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Tabla 3.

Niveles de la dimensién de Capacidad de respuesta

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 3 35 3.5
Medio 50 58.1 61.6
Alto 33 38.4 100.0
Total 86 100.0

De los resultados de la tabla 3, se observa el 100% de encuestados de los
usuarios, donde el 58.1% considera que la dimensién de capacidad de respuesta

se encuentra en un nivel medio, el 38.4% en un nivel alto y 3.5% en un nivel bajo.

Tabla 4.

Niveles de la dimensién de empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo > 23 >3
Medio 37 43.0 43
Alto 47 54.6 97.7
Total 86 100.0

De los resultados de la tabla 4, se observa el 100% de encuestados de los
usuarios, donde el 54.6% considera que la dimension de empatia se encuentra

en un nivel alto, el 43% en un nivel medio y el 2.3% en un nivel bajo.
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Tabla 5.

Variable de Satisfaccidn del usuario

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 2 2.3 2.3
Medio 29 33.7 36.0
Alto 55 64.0 100.0
Total 86 100.0

En la tabla 5, se observa que el 64% considera que la satisfaccion del usuario se

encuentra en un nivel alto, el 33.7% en un nivel medio y el 2.3% en un nivel bajo.

Tabla 6.
Niveles de la dimensién de calidad funcional percibida
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 3 35 >
Medio 45 £ 3 e g
Alto 38 44.2 100.0
Total 86 1000

En la tabla 6, se observa que el 52.3% considera que la dimension de calidad

funcional percibida se encuentra en un nivel medio, el 44.2% en un nivel alto y el

3.5% en un nivel bajo.
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Tabla 7.

Niveles de la dimensién calidad técnica percibida

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 2 2.3 2.3
Medio 29 33.7 36.0
Alto 55 64.0 100.0
Total 86 100.0

En la tabla 7, se observa que el 64% considera que la dimension de calidad
técnica percibida se encuentra en un nivel alto, el 33.7% en un nivel medio y el

2.3% en un nivel bajo.

Tabla 8.

Niveles de dimensién valor de servicio

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Bajo 1 1.2 1.2
Medio 33 38.4 39.5
Alto 52 60.5 100.0
Total 86 100.0

En la tabla 8, se observa que el 60.5% considera que la dimensién de valor de
servicio se encuentra en un nivel alto, el 38.4% en un nivel medio y el 1.2% en

un nivel bajo.
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Andlisis correlacional

Estadistica Inferencial:

Hipétesis de la prueba paramétrica

HO: Los datos no tienen una distribucion normal

Ha: Los datos tienen una distribuciéon normal

Tabla 9.

Prueba normalidad (variables Calidad de servicio — Satisfaccion en los usuarios)

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
o] gl Sig. 0 gl Sig.
Calidad de servicio ,149 86 ,000 ,985 86 ,000
Satisfaccion del ,140 86 ,000 ,963 86 ,000

usuario

Como se aprecia en la tabla 9, de acuerdo a los datos de Kolmogérov-Smirnov
se observa que p=0.149 > 0.05, para la variable de calidad de servicio y p=0.140
> 0.05, para la variable de satisfaccion del usuario, en consecuencia, los datos

que provienen del tamafio de la muestra si tienen una distribucién normal.
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Hipotesis general
Ho: La calidad de servicio no tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Tacume, Lambayeque 2022.

Hi La calidad de servicio si tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Tacume, Lambayeque 2022.

Tabla 10.

Correlacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion
Servicio del usuario
Rho de Calidad de Coeficiente de o
Spearman  servicio correlacion 1.000 661
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86
Satlsffacuon del Coeﬁuente de 661" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Como se aprecia en la tabla 10, de acuerdo al coeficiente de correlacion (0,661) es

positiva moderada y ademas es significativa (Sig=0.000 < a= 0.05). Concluyo que
existe correlacion entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario,

en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (HO) y acepta la hipotesis alterna (H1).
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Hipotesis especificas

HO: La fiabilidad no tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Tacume, Lambayeque 2022.

H1 La fiabilidad tiene relacidén con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Tacume, Lambayeque 2022.

Tabla 11.

Correlacion de la dimension de fiabilidad y satisfaccién de los usuarios

Correlaciones

Fiabilidad Satisfaccion

del usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de .
Spearman correlacion 1.000 488
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86
Satlsfgcuon del Coeﬂmente de 488" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86

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

De acuerdo a la tabla 11, el coeficiente de correlacién (0,488) es una correlacion
positiva débil y ademas es significativa (Sig=0.000 < a= 0.05). Concluyo que existe
correlacion entre la dimension de fiabilidad y satisfaccion del usuario, en consecuencia,

se rechaza la hipétesis nula (HO) y acepta la hipotesis alterna (H1).
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HO: La capacidad de respuesta tiene relacion con la satisfaccién de los usuarios de la
municipalidad distrital de Tucume, Lambayeque 2022.

H1: La capacidad de respuesta tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Tucume, Lambayeque 2022.

Tabla 12.

Correlacién de la dimensién de capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta usuario
Rho de Capacidad de Coeﬁmente de 1.000 618"
Spearman  respuesta correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86
Satlsf_accmn del Coef|C|e_n'te de 618" 1.000
usuario correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86

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

De acuerdo a la tabla 12, el coeficiente de correlacion (0,618) es una correlacion
positiva media y ademas es significativa (Sig=0.000 < a= 0.05). Concluyo que existe
correlacion entre la dimension de capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario,

en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (HO) y acepta la hipotesis alterna (H1).
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Ho: La empatia no tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Tacume, Lambayeque 2022.

H1: La empatia tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Tucume, Lambayeque 2022.

Tabla 13.

Correlacion de la dimension de empatia y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia )
usuario
Rho de Empatia Coeficiente de o
Spearman correlaciéon 1.000 ,650
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86
Satlsfgcmon del Coef|C|e_n,te de 650" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 86 86

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

De acuerdo a la tabla 13, el coeficiente de correlacion (0,650) es una correlacién
positiva media y ademas es significativa (Sig=0.000 < a= 0.05). Concluyo que existe
correlacion entre la dimension de empatia y satisfaccion del usuario, en consecuencia,

se rechaza la hipétesis nula (HO) y acepta la hipotesis alterna (H1).
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Los resultados obtenidos a través de la aplicacidén de los instrumentos permitieron
valorar las opiniones y respuestas de los encuestados. De igual manera permitir
identificar los puntos principales de los cuales deben centrarse la Municipalidad distrital
de Tucume.

En el objetivo principal Determinar la relacidén que existe entre calidad de servicio
y satisfaccion en los usuarios de la municipalidad Distrital de Tacume, Lambayeque
2022, se obtuvo que por medio de la correlacion de Rho de Spearman una significancia
del 0.661, indicando que existe una relacion entre las variables de estudio, este,
resultado se asemeja al estudio de Mamani (2019) menciona que, también en su
estudio encontrd una relacidon entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
del 0.697, ademas indica que el vinculo de ambas variables contempla a hacer saber
gue necesita mejorar las dimensiones para lograr un mayor placer de los clientes del
municipio, y cumplir o superar sus expectativas, ya que el cliente es la razon de ser de
cualquier corporacion.

En el primer objetivo especifico Establecer la relacion que existe entre la fiabilidad
y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Tacume, Lambayeque
2022, se obtuvo una correlacion de Rho Spearman de significancia de correlacion
media del 0.488, este resultado nos indica que los trabajadores deben mejorar el
servicio que les brinda a los usuarios que deben estar acorde a sus necesidades, este,
resultado se asemeja al estudio de Silva (2021) menciona que, los indicadores de
calidad, se deben mejorar ya que esto podria aumentar la comodidad y el placer de
los clientes; ademas, también es de vital importancia identificarlos y esto hara posible
realizar técnicas orientadas hacer crecer lo agradable de la atencién.

Por otro lado, el segundo objetivo especifico Establecer la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién de los usuarios de la municipalidad
distrital de Tucume, Lambayeque 2022, se obtuvo una correlacion de Rho Spearman
significancia positivo medio del 0.61, este resultados nos indica que los trabajadores
deben contar con los materiales suficientes para poder realizar su trabajo de manera
eficiente, a diferencia de la investigacion realizada por Rivera (2019) lo cual menciona
gue la municipalidad tiene excesivos malos espacios que deben reducirse y obtener

€S0S procesos que necesitan ser mejorados y suministrar obligaciones a cada sector
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y comunicarse con los clientes para crear estrategias de servicio centradas en los
cliente.

Asimismo, el tercer objetivo especifico; Establecer la relacion que existe entre la
empatia y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Tucume,
Lambayeque 2022, se obtuvo una correlaciéon de Rho Spearman de significancia del
0.65’, este resultado indica que los trabajadores deben de ayudar a los usuarios a
resolver las inquietudes con respecto a sus tramites que quieran realizar, y que al
momento de brindarles el servicio debe realizar de manera simple para que el usuario
pueda comprender, y en los resultados de Yucra 'y Sanchez (2019) menciona que hace
falta de las dimensiones que se esta percibiendo deficiencias y obstaculos con el
servicio suministrado por los subordinados publicos no estan desarrollando sus
capacidades de acuerdo con los estandares de calidad y eso se contempla en la
pérdida de atencidn a los usuarios y tener una mejor empatia.

En conclusién, se afirmé que se tiene la evidencia suficiente mediante la
correlacion de Rho de Sperman, que existe correlacion entre las dimensiones de
Calidad de servicio y la Satisfaccion del usuario, por ello, si se mejora la calidad del

servicio se debe seguir mejorando la satisfaccién del usuario.
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CONCLUSIONES

Se concluye con respeto al primer objetivo general, que existe relacion
significativa positiva media entre las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Tucume, en tanto se ha
demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como también se observa que
el grado de relacion entre ambas es igual a 66.1%, que refuerza lo mencionado,
por ello la entidad deberd mejorar la satisfaccion del usuario, para que ellos vean
una mejor calidad de servicio que se les puede brindar.

En el primer objetivo especifico se concluye que existe relacion significativa
positiva media entre la dimensién de fiabilidad y la variable de satisfaccién al
usuario de la Municipalidad Distrital de Tucume, en tanto se ha demostrado que
el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como también se observa que el grado de
relacion entre ambas es igual a 48.8%, que refuerza lo mencionado, para que se
pueda incrementar este porcentaje se debe mejorar el servicio que les brinda a
los usuarios que deben estar acorde a sus necesidades y poder capacitar a los
trabajadores para que les pueda brindar la informacion correcta a los usuarios.
Con respecto al segundo objetivo especifico se concluye que existe relacion
significativa positiva media entre la dimension de capacidad de respuesta y la
variable de satisfaccion al usuario de la Municipalidad Distrital de Tacume, en
tanto se ha demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como también se
observa que el grado de relacion entre ambas es igual a 61.8%, que refuerza lo
mencionado, por ello el trabajador deben contar con los materiales suficientes
para poder realizar su trabajo de manera eficiente

Y como tercer objetivo se concluye que existe relacion significativa positiva media
entre la dimension de empatia y la variable de satisfaccién al usuario de la
Municipalidad Distrital de Tacume, en tanto se ha demostrado que el valor de sig
es 0.00 < 0.05, asi como también se observa que el grado de relaciéon entre
ambas es igual a 65%, este resultado indica que los trabajadores deben

brindarles un servicio de manera simple para que el usuario pueda comprender.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Tucume que debe comprometerse
en poder mejorar la calidad del servicio, brindar talleres para que el personal de
las diversas areas adquiera conocimientos para dar respuesta a las inquietudes
de los usuarios.

Realizar gestiones desde las diferentes areas de la municipalidad para adaptar
sus horarios de atencion en funcion a las necesidades de los usuarios y poder
habilitar un espacio de recepcion de opiniones y reclamos con el fin de mejorar
la calidad del servicio.

La municipalidad, también debe asesorar a los trabajadores sobre la actitud que
deben adoptar frente a los usuarios, para que les ayuden en los inconvenientes
gue puedan surgir, asesorar sobre los trAmites que realicen y, cuando las
circunstancias lo permitan, prestarles ayuda personalizada.

Finalmente, la municipalidad y el personal deben verificar que el area de atencion
al publico sea un espacio comodo, ordenado y que se encuentren en buen estado

de limpieza para aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tucume, Lambayeque 2022.

capacidad de respuesta y la
satisfaccion en los usuarios
de la municipalidad distrital de
Tdcume,20227?

¢ Existe relacion entre
empatia y satisfaccion en los
usuarios de la municipalidad

Delimitar la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los usuarios de
la municipalidad distrital de
Tucume, Lambayeque 2022,

Delimitar la relacion que existe
entre la empatia y la satisfaccion

relacion con la satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad distrital de Tucume,
Lambayeque 2022.

H3 La Empatia tiene relacion con la
satisfaccion de los wusuarios en la

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢ Existe relacion entre calidad | Determinar la relacion que existe | H1 La calidad de servicio si tiene una
de servicio y satisfacciéon en | entre calidad de servicio Yy | relacion significativa con la satisfaccion de
. . ., . : L L Encuesta
los usuarios de la | satisfaccion en los usuarios de la | los usuarios de la municipalidad distrital de
municipalidad  distrital de | municipalidad Distrital de | Tdcume, Lambayeque 2022.
Tacume, Lambayeque 2022? | Tucume, Lambayeque 2022.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
Instrumentos
(Existe relacion entre la | Establecer la relacion que existe | H1 La fiabilidad tiene relacién con la
fiabilidad y la satisfaccion en | entre la fiabilidad y la satisfaccion | satisfaccion de los usuarios en la
los usuarios de la|de los wusuarios de Ila | Municipalidad Distrital de Tdcume, | ~ astionario
municipalidad  distrital  de | municipalidad distrital de Tucume, | Lambayeque 2022.
Tdcume,2022? Lambayeque 2022,
¢Existe relacion entre la H2 La capacidad de respuesta tiene
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distrital de Tucume,
Lambayeque 20227

de los usuarios de la
municipalidad de distrital de
Tucume, Lambayeque 2022.

Municipalidad

Distrital de  Tudcume,

Lambayeque 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién, muestray muestreo

Variables y dimensiones

Tipo y Disefio:

Investigacion Aplicada,
transversal y disefio no
experimental.

Investigacion Descriptivo -
correlacional.

Enfoque de investigacion
Cuantitativa.

Ox= Calidad de servicio.
Oy= Satisfaccion en los
usuarios.

r=Relacion entre las
variables.

Poblacion

N1: 110 son los usuarios que
realizan tramites administrativos

en la Municipalidad Distrital de
Tdcume.

Muestra

M1: 86 wusuarios los cuales
realizan tramites administrativos
dentro de Ila Municipalidad
Distrital de Tucume.

Muestreo

Probabilistico Aleatorio simple.

Variables Dimensiones
Fiabilidad
Calidad de Capacidad de
servicio Respuesta
Empatia
Satisfaccion | Calidad funcional
en los percibida
usuarios

Calidad técnica
percibida

Valor de Servicio
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion

Calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tacume, Lambayeque 2022.

VARIABLES - - ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION -
ES'PUED|O CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La calidad de _ _
servicio es un Profesionalidad
De la cruz (2021) proc_edlmlenlto | Fiabilidad Exactitud
Instrumento  fundamental srged;aatr;;[;‘aie Clljai
para el crecimiento de necesidades Respeto
cualquier negocio, que expectativas  de Comunicacion
Calidad de | busca incrementar la los usuarios al _ . Nominal
servicio cantidad para | . Capacidad de Tiempo de
perfeccionar la nstante de respuesta atencion
o : obtener un
competitividad analizando servicio  por  la _ L
los deseos y expectaciones clo P Disposicion
de la clientela. M_un|_C|paI|dad
Distrital de ) Buen trato
Tacume. Empatia Trabajo en equipo
Comprensién
Paredes (2020) EIl deleite | Satisfaccion del Solucion de
de los clientes proviene de | usuario es el nivel reclamos
Satisfaccion | la actitud y la conducta del | que ha  sido Calidad Personal
en los trabajo, determinando lo | completado, sus funcional dispuesto a Nominal
usuarios gue se anticipa y lo que se | deseos y demas percibida cooperar
obtiene, subordinando | actividades que | Calidad técnica Optimizar el
factores que incluyen | realice acerca un percibida servicio




valores,
capacidades,

competencias,

corporaciones de salud,

transforméandose

en

factores delimitantes del

deleite de los clientes.

rendimiento o

prestacion. Se
medira con una
encuesta donde
se preguntara a

cada usuario
sobre la
satisfaccion y la
atencion por
parte de la
Municipalidad
distrital de
Tacume.

Servicios
conformes

Valor de
servicio

Valor y tasa
adecuada

Respuesta a los
problemas




Anexo 3. Base de datos de la municipalidad
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Anexo 4. Carta de presentacion

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”
Pimentel, 13 de Enero de 2022.

e

SR:
ECO.CARLOS OTTO SANTAMARIA BALDERA.

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TUCUME. |
CALLE UNION 540, TUCUME. —

De mi mayor consideracion: | FOUGS. L7500 o
Es muy grato dirigime a usted, para saludarlo muy cordialmente en '
nombre de la Universidad Cesar Vallejo Filial -Trujillo y como egresantes de la escuela de

administracion, desearle la continuidad y éxitos en la gestién que viene desempefiando.

A su vez, |a presente tiene como objetivo solicitar permiso para la ejecucion de Proyecto de

Investigacion, a fin de que las egresantes Bach. Baldera Damian Carmen Rosa y Ricjas Baldera
Sandra, puedan ejecutar nuestro proyecto de investigacion titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Ticume, Lambayeque 2022", en la
institucién que pertenece a su digna Direccién;

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de mi especial
consideracion personal.
POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted a acceder a nuestra solicitud, gracias.
ATENTAMENTE,

%ﬂ%ﬁaﬁ&i) @c&ui@: 9
—Fima_— fmg |

DNI: 76306897. DNI:75651459.



Anexo 5. Carta de aceptacion

B T
DISTRITAL 2
DE TUCUME

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

CARTA DE ACEPTACION

TUCUME, 06 DE ABRIL 2022.

SENORITAS:
Baldera Damian Carmen Rosa y
Riojas Baldera Sandra.

PRESENTE. —

ASUNTO : Autorizacién concedida.
Ref. : Exp. N® 134 — 2022.

De mi especial consideracion:

Me dirijo a ustedes para expresarle mi cordial saludo a la vez; en atencion a su j
solicitud referente a acceder con informacion necesaria para el desarrollo de su
Proyecto de Tesis, denominado: “Calidad de servicio y satisfaccién en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Tiicume, Lambayeque 2022".

Al respecto esta Unidad autoriza lo solicitado, debiendo realizar cualquier
coordinacion con el suscrito.

Es propicia la ocasion, para reiterar las muestras de aprecio y estima personal.




Anexo 6. Instrumento

CUESTIONARIO
Buen dia, se le pide total sinceridad en su respuesta, ya que dicha encuesta se aplica con la finalidad de analizar la
Calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tticume, Lambayeque 2022.Tomando
en cuenta las siguientes opciones de respuesta marque con una (X) la que crea conveniente:
Datos informativos:

Género: M F
Edad L
Grado de Instruccion : ..............cccceiiiiiiii,
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 S
Nro items N|CN|/AV|CS|S
Fiabilidad 1123415
Considera que los trabajadores de la municipalidad, cuando prometen hacer algo
1 | en cierto tiempo, lo cumplen. 112131415
Los trabajadores de la municipalidad bridan un servicio bueno acorde a sus
2 | necesidades. 112131415

3 | Alguna vez ha tenido algun problema con algin trabajador de la municipalidad. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Las atenciones o servicios requeridos se realizan en el horario programado por

4 |la entidad. 112131415

5 | Los trabajadores muestran habilidad dentro del puesto que ejerce. 112131415

Capacidad de respuesta 112345
Los trabajadores de la municipalidad le han mostrado amabilidad en la atencion

6 |y oportuna. 112131415
Considera que los trabajadores de la municipalidad estan atentos a apoyar a los

7 | usuarios. 11213415
Los trabajadores de la municipalidad estan dispuestos a ayudar a los usuarios

8 | con todas sus inquietudes. 112131415
Los trabajadores de la municipalidad disponen de medios materiales suficientes

9 | para realizar su trabajo. 112131415

10 | Confia en las actividades desarrolladas de los trabajadores de la municipalidad. | 1 | 2 | 3 | 4 |5

Empatia 1123415
Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden, escuchan sus
11 | problemas y ayudan a resolverlos. 112131415

12 | Considera que los trabajadores respetan su opinién ante algin caso dediscusién. | 1 | 2 | 3 | 4 |5
Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para atender los
13 | deseos del usuario. 112131415
Los trabajadores administrativos de la municipalidad explican en lenguaje simple
14 |y de manera detallada el procedimiento de su solicitud. 1123|415




Considera que la municipalidad se interesa por las necesidades del usuario. 1

15
Calidad funcional percibida 1123 |4
Considera que los trabajadores de la municipalidad atienden de forma rapida y agil
16 | a los usuarios. 11213 |4
17 Considera que los trabajadores estan dispuestos ayudar al usuario. 1121314
La municipalidad ofrece un servicio excelente en confrontacién con otras
18 | municipalidades. 1123 |4
19 Esta de acuerdo con la orientacion de los trabajadores administrativo. 1121314
20 En la municipalidad se da el servicio que usted espera. 1121314
Calidad técnica percibida 112 ]34
21 | En la municipalidad, ha notado alguna mejora en el servicio administrativo. 11213 |4
22 | El servicio que recibe le parece demasiado ineficiente (mucho tiempo). 1123 |4
23 | Se siente contento (a) con el rendimiento de los trabajadores de la municipalidad. 11213 |4
El trabajador administrativo de la municipalidad le dio el tiempo necesario para
24 | absolver sus dudas. 11213 |4
Recibié usted un trato adecuado de los trabajadores administrativo de la
25 | municipalidad. 11213
Valor de servicio 1121314
Esta de acuerdo con los servicios que ofrecen la municipalidad, teniendo en cuenta
26 | sus impuestos. 11213 |4
Los trabajadores que laboran en la municipalidad son transparentes en las
27 | aclaraciones o informaciones dadas. 11213 |4
Ha tenido algun problema o inconveniente con los servicios ofrecidos por la
28 | municipalidad. 112|314
Los trabajadores administrativos de la entidad valoran el tiempo que usted invierte
29 | para realizar sus tramites. 11213 |4
30 Considera que la municipalidad transmite confianza. 1121314

FIRMA/DNI N°




Anexo 7. Confiabilidad

Tabla 14.

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,895 30




Anexo 8. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Mg. Cardenas Murrieta, Maridza.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autoras del instrumento

: Universidad Cesar Vallejo-Sede Truijillo.

: Maestra en Gestion Publica.

: Cuestionario de Calidad de Servicio.

: Bach. Baldera Damian, Carmen Rosa,
Bach. Riojas Baldera, Sandra.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto ala variable, de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimension de la variable: CALIDAD DE SERVICIO

METODOLOGIA

Larelacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

Iv. PROMEDIO DE VALORACION:

Chiclayo 4 de abril de 2022.




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Cardenas Murrieta, Maridza.
Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo-Sede Trujillo.
Especialidad : Maestra en Gestiéon Publica.
Instrumento de evaluaciéon : Cuestionario de Satisfaccién del usuario.
Autoras del instrumento : Bach. Baldera Damian, Carmen Rosa,
Bach. Riojas Baldera, Sandra.
. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
CALIDAD DE SERVICIO
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
ORGANIZACION deﬁnicién.operacion.al y conc;eptual respgcto ala vgri?blg, de manera
que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrum‘en.to son Aco'her.entes con el tipo de inyestigacic'm
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
COHERENCIA | c2da dimension de la variable: CALIDAD DE SERVICIO
METODOLOGIA La re'laf:ién entrg la té.cnic.a’ y €l instrumento pro'pl.!estos. respon'd'en al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Chiclayo 4 de abril de 2022.




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Huamanchumo Venega, Henry Ismael.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autoras del instrumento

: Universidad Cesar Vallejo-Sede Trujillo.

: Ciencias administrativas.

: Cuestionario de Calidad de Servicio.

: Bach. Baldera Damian, Carmen Rosa,
Bach. Riojas Baldera, Sandra.

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 3
CLARIDAD Los _it?ms estan redactados con Iengu’aje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
CALIDAD DE SERVICIO
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION deﬁnlcwn_operaqon_al y cont?eptual resp_(?cto ala v_arllablef, de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del in_strumer_1to son suﬁci_ent_es en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrum_en_to son .co’her_entes con el tipo de in\_/estigacién
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHERENCIA | cada dimension de la variable: CALIDAD DE SERVICIO
" La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
METODOLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
11l. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

V. PROMEDIO DE VALORACION:

g%ﬁ@
Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas
DNIN°17968344.

Chiclayo 4 de abril de 2022.




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Huamanchumo Venega, Henry Ismael.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autoras del instrumento

: Universidad Cesar Vallejo-Sede Trujillo.

: Ciencias administrativas.

: Cuestionario de Satisfaccion del usuario.
: Bach. Baldera Damian, Carmen Rosa,
Bach. Riojas Baldera, Sandra.

L. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto ala variable, de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
cada dimension de la variable: CALIDAD DE SERVICIO

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1L OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

IS -

Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas.
DNIN°17968344.

Chiclayo 4 de abril de 2022.




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES .
Apellidos y nombres del experto: Mg. Castro Castro, Miguel Angel.
Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo-Sede Trujillo.
Especialidad : Administracion.
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion del usuario.
Autoras del instrumento : Bach. Baldera Damian, Carmen Rosa,
i Bach. Riojas Baldera, Sandra.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5
CRITERIOS INDICADORES 3
CLARIDAD Los .|t?ms estan redactados con Iengu'aje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: SATISFACCION EN LOS
DRIELVIDAR USUARIOS en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
SATISFACCION EN LOS USUARIOS
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION deﬂnlcnon_operacwn.al y con.ceptual res!)’ecto ala ya'rlaple, de manera
que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del |qstrumepto son suﬁc!enFes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
COHERENCIA Los ltgms datl'mstrument.o expresan relacién con los indicadores de
cada dimensién de |a variable: SATISFACCION EN LOS USUARIOS
METODOLOGIA La re'la_cién entr_e la té_cnic_eg y el instrumento prt.::pt_.lesto_s respor_]sien al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
Ill. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

Iv. PROMEDIO DE VALORACION: Chiclayo, 4 de abril de 2022.

Mgy teen




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA.

I. DATOS GENERALES .
Apellidos y nombres del experto: Mg. Castro Castro, Miguel Angel.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autoras del instrumento

: Universidad Cesar Vallejo-Sede Trujillo.
: Administracion.

: Cuestionario de Calidad de Servicio.
: Bach. Baldera Damian, Carmen Rosa,
Bach. Riojas Baldera, Sandra.

. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estéan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD DE SERVICIO en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto ala variable, de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema
y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimensién de la variable: CALIDAD DE SERVICIO

METODOLOGIA

Larelacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
11l. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

Mgyl otz ot
CLAD-PePTY

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Chiclayo 4 de abril de 2022.




Anexo 9. Fotos del cuestionario
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Buen dia, se le pide total sinceridad en su respuesta, ya que dicha encuesta se aplica con la finalidad de analizar
laCalidaddesewicioysaﬁsfaﬁénenlosmuatbsdelaMunk:ipalkladDis\rﬂaldeTWm.Lambayeque

2022 Tomando en cuenta las siguientes opciones de respuesta marque con una (X) la que crea conveniente:
Datos informativos:

Género: [z M D F
Edad oY P R

Grado de Instruccion : .. 2ECONDARA........

1 |en cierto tiempo, lo cumplen.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Nro items CN|AV|CS|S
Fiabilidad 2 4|5
Considera que los trabajadores de la municipalidad, cuando prometen hacer algo

2 | necesidades.

Los trabajadores de la municipalidad bridan un servicio bueno acorde a sus

3 | Alguna vez ha tenido algin problema con algiin trabajador de la municipalidad.

4 |laentidad.

Las atenciones 0 servicios requeridos se realizan en el horario programado por

b(‘moa

Los trabajadores muestran habilidad dentro del puesto que ejerce,

Capacidad de respuesta

Los trabajadores de la municipalidad le han mostrado amabilidad en la atencion
y oportuna.

Considera que los trabajadores de la municipalidad estan atentos a apoyar a los
usuarios.

Los trabajadores de la municipalidad estan dispuestos a ayudar a los usuarios
con todas sus inquietudes.

Los trabajadores de fa municipalidad disponen de medios materiales suficientes
para realizar su trabajo.

10

Confia en las actividades desaroliadas de los trabajadores de la municipalidad.

-
w

Empatia

w
-
o

1

Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden, escuchan sus
problemas y ayudan a resolverios.

12

Considera que los trabajadores respetan su opinion ante algln caso de discusion.

13

Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para atender los
deseos del usuario.

14

Los trabajadores administrativos de la municipalidad explican en lenguaje simple
y de manera detallada el procedimiento de su solicitud.

15

Considera que la municipalidad se interesa por las necesidades del usuario,




: Calidad funcional percibida 112 4
Considera que los trabajadores de la municipalidad atienden de forma répida y agil
16 | a los usuarios. 15402 416
17 Considera que los trabajadores estan dispuestos ayudar al usuario. 1) 2134 X
La municipalidad ofrece un servicio excelente en confrontacidn con otras
18 | municipalidades. 11213 |4
49 | Esta de acuerdo con la orientacion de los trabajadores administrativo. 1121314
20 | Enla municipalidad se da el servicio que usted espera. 4 1| 2 4 |5
Calidad técnica percibida 1123|415
21_| En la municipalidad, ha notado alguna mejora en el servicio administrativo. 1121314
22 |El servicio que recibe le parece demasiado ineficiente (mucho tiempo). 11213 S
23 | Se siente contento (a) con el rendimiento de los trabajadores de la municipaiidad. | 1 | 2 3

El trabajador administrativo de la municipalidad le dio el tiempo necesario para

absolver sus dudas. : 1
Recibid usted un trato adecuado de los trabajadores administrativo de la
municipalidad. 1
Valor de servicio 1
Esta de acuerdo con los servicios que ofrecen la municipalidad, teniendo en cuenta
sus impuestos. 1
Los trabajadores que laboran en la municipalidad son transparentes en las
aclaraciones o informaciones dadas. 1
Ha tenido algln problema o inconveniente con los servicios ofrecidos por la
municipalidad. 1
Los trabajadores administrativos de Ia entidad valoran el iempo que usted invierle
para realizar sus tramites. 1
Considera que la municipalidad transmite confianza. .

S

é '{SQ;J ;9538
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
ENCUESTA
Buen dia, se le pide total sincendad en su respuesta, §a que dicha encuesta se aplica con l2 finalidad de analizar

la Calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tticume, Lambayeque

2022.Tomando en cuenta las siguientes opciones de
Datos informativos: respuesta marque con una (X) la que crea conveniente:

Género: M D -

Edad 3 39 ...........................
Grado de Instruccién :.-2/¢.. 200 Tecr] (ST
Nunca Casi nunca

A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5 j
s
5

Nro ] items N |CN|AV|CS
Fiabilidad 2 (314
Considera que los trabajadores de la municipalidad, cuando prometen hacer algo
1 |en cierto tiempo, lo cumplen. 11213 X 5
Los tr_abajadores de la municipalidad bridan un servicio bueno acorde a sus ~
2 | necesidades. g2 30|14 K
3 | Alguna vez ha tenido aigin problema con algin trabajador de la municipalidad. | 4 | X | 3 [ 4|5
Las atenciones o servicios requeridos se realizan en el horario programado por
la entidad. 0| 2] 35 | e d X
5 | Los trabajadores muestran habilidad dentro del puesto que ejerce. 1121345
Capacidad de respuesta J0[E28| 830 N4RIES
Los trabajadomsdelamunidpalidadlehanmostradoamaﬁlldadenlaatendén %\
6 |y oportuna. 112 (3[4 J
Considera que los trabajadores de la municipalidad estén atentos a apoyar a los
7 | usuarios. 11213

Los trabajadores de la municipalidad estan dispuestos a ayudar a los usuarios
8 | con todas sus inquietudes.

Los trabajadores de la municipalidad disponen de medios materiales suficientes

—

4
9 | para realizar su trabajo. 1 3| 4
10 | Confia en las actividades desarrolladas de los trabajadores de la municipalidad. | 1 314 \X‘\
Empatia 1l23lals
Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden, escuchan sus \ \ \% \ \
| 11 | problemas y ayudan a resolverios. AN 20153 5
12 | Considera que los trabajadores respetan su opinion ante algiin caso de discusion. ‘ 1 \ 2 \ 3 \X\ \ EJ
Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para atender los \ \ \ X \ j
13 | deseos del usuario. : 10| E258103 5
Los trabajadores administrativos de la municipalidad explican en lenguaje simple \ \ \7; \ J
14 |y de manera detallada el procedimiento de su solicitud. 11213 o {5
45 | Considera que la municipalidad se interesa por las necesidades del usuario. 4 \ 2 \ 3 \X\\ Q




Anexo 10. Figuras de los resultados

Figura 2.

Variable Calidad de Servicio

Porcentaje

VI (Agrupada)

Medio Alto
VI (Agrupada)

Figura 3.

Dimensién de fiabilidad

Porcentaje

D1 (Agrupada)

Eajo

Wedio Alto
D1 (Agrupada)




Figura 4.

Capacidad de respuesta

Porcentaje

D2 (Agrupada)

Eajo Medio Alto
D2 (Agrupada)
Figura 5.
Dimension de empatia
D3 (Agrupada)

Porcentaje

Bajo

MWedio Alto
D3 (Agrupada)




Figura 6.
Variable de satisfaccion al usuario

VD (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto
VD (Agrupada)

Figura 7.
Dimension de calidad funcional percibida

D4 (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto
D4 (Agrupada)




Dimension de Calidad técnica percibida

Porcentaje

D5 (Agrupada)

Bajo

Medio Alto
D5 (Agrupada)

Figura 9.

Dimensién de valor de servicio

Porcentaje

D6 (Agrupada)

Medio Alto
D6 (Agrupada)




