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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como principal objetivo determinar la
relacién entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de la Sub
Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en Lambayeque. La
investigacion tiene un enfoque cuantitativo de disefio no experimental transversal
de tipo béasico correlacional simple, la muestra estuvo conformada por 186
usuarios, a los que se les aplico el cuestionario de escala ordinal Likert,
conformada por 21 items de la variable de calidad del servicio y 16 de la variable
de satisfaccion del usuario, el cual fue validado por el juicio de cinco expertos, la
confiabilidad fue determinada a través del Alfa de Cronbach, arrojando una
confiabilidad de 0.947 de la variable calidad y 0.933 de la variable satisfaccion, los
resultados de la muestra arrojaron un nivel de significancia de 0.01%.
Concluyendo que hay una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Registros Civiles de la

municipalidad de Chiclayo.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, usuario.
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Abstract

The objective of this research work is to determine the relationship between the
quality of the service and the satisfaction of the users of the Sub Management of
Civil Registries of a provincial municipality in Lambayeque. The research has a
guantitative approach of non-experimental cross-sectional design of simple basic
correlational type, the sample consisted of 186 users, to whom the Likert ordinal
scale questionnaire was applied, consisting of 21 items of the service quality
variable and 16 of the user satisfaction variable, which was validated by the
judgment of five experts, the reliability was determined through Cronbach's Alpha,
yielding a reliability of 0.947 for the quality variable and 0.933 for the satisfaction
variable, the results of the sample showed a level of significance of 0.01%, which
determines that there's a significant relationship between the quality of service
and the satisfaction of the users of the Sub-Management of Civil Registries of the

municipality of Chiclayo.

Keywords: Service quality, user satisfaction, user.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, nace del notorio descontento e
inconformidad del usuario al requerir un servicio en alguna entidad estatal, y
pretende medir el nivel de satisfaccion de estos, centrandose en una unidad
organica administrativa perteneciente al sector publico. En la bibliografia
especifica y normatividad vigente revisada, varios autores coinciden que el
problema central de la debilitada calidad del servicio que prestan las entidades
publicas y la consecuente inconformidad de los usuarios, es el monopolio y falta
de competencia. El sector publico a diferencia del privado es exclusivo para el
servicio que otorga, no existe competencia u otra institucion que brinde el mismo
procedimiento administrativo, no tiene que preocuparse por la captacion de
clientes o usuarios, por sobresalir ante la competencia ya que esta es inexistente,
no genera utilidades, por lo que, es indiferente al desarrollo de planes de mejorar
de la atencion de los usuarios.

En Latinoamérica el Ministerio de Hacienda de Chile, es consiente que la
experiencia de servicio esta relacionada con la confianza que tiene el ciudadano
con las instituciones del estado, por tal motivo en el afio 2020, realiz6 una
encuesta a 90 mil personas, las que en promedio realizaron 130 millones de
tramites en 49 instituciones del estado, dando como resultado, que el 27% de
los ciudadanos se siente insatisfecho, mientras que el 52% se encuentra
satisfecho del servicio prestado por instituciones del estado, observando una
disminuciéon de 4 puntos porcentuales en la satisfaccion de los usuarios
(MinHacienda.cl, 2021).

El Perd tampoco es ajeno a esta realidad, mas aun con la situacion politica
gue atraviesa, siendo la corrupcion uno de los grandes problemas que enfrentan
las instituciones, lo que ha provocado que nos encontremos dentro del grupo de
paises latinoamericanos con los mayores indices de insatisfaccion de los
administrados al acercarse a una oficina del sector publico, es por ello que, el
Estado peruano considerar este tema como una de sus principales
preocupaciones. Debiendo enfocarse en mejorar la calidad de su servicio y hacer
de esta un pilar importante, ya que esto repercute en su imagen como también

en sus ganancias, utilidades o fondos publicos (Santiso, 2018).



Tal como esta determinado en el Manual para mejorar la atencion a la
ciudadania en las entidades de la administracion puablica, es importante definir
acciones que permitan la implementacion de procesos de seguimiento y
evaluacion de los servicios prestados a los ciudadanos, de manera oportuna, los
cuales deben ser monitoreados constantemente, debido a la importancia de
saber cual es la opinidén que tienen sobre la atencion y el servicio recibido. En la
municipalidad de San Martin de Porres — Lima, el 27.1% de los encuestados
consideran que la calidad del servicio es mala, y el 41,5% es regular. En lo que
respecta a satisfaccion el 26.1% de encuestados considera que no se sienten
satisfechos con el servicio y un 43;8% estan medianamente satisfechos
(Zaquinaula, 2022). Por lo que, es importante segun lo indicado, se implemente

en todas las instituciones una constante evolucion del servicio que prestan.

De manera que, para efectos de esta investigacion, se delimitd el contexto
en la provincia de Lambayeque, especificamente una Sub Gerencia de Registros
Civiles de una municipalidad provincial en Lambayeque, la que en concordancia
a lo expresado lineas arriba, tiene el monopolio de la expedicion de constancias
de actas de nacimiento, copias y extractos de los hechos y actos inscrito,
constancias de actas de matrimonios, divorcios y defunciones, asi como
resoluciones judiciales o administrativas y todo lo estipulado en la ley, ademas,
otorgan certificaciones, modifican los registros y ejecutan acciones en los
registros del estado civil por mandato judicial o de acuerdo a ley y realizan

inspecciones, segun lo estipulado en su ROF Art. 98.

Por consiguiente, es sabido que los gobiernos locales en la provincia de
Lambayeque, tienen un papel fundamental en el de desarrollo de esta, sin
embargo la imagen de la institucion se ve menoscabada por una serie de
deficiencias, como infraestructura, mobiliario y equipamiento, siendo las mas
resaltantes la inadecuada calidad de servicio que se ofrecen al usuario,
causando en ellos descontento al no recibir la atencion apropiada, asimismo la
falta de capacitacion del personal es evidente, cayendo muchas veces en la

burocracia, produciendo insatisfaccion en la poblacién (Lépez et al., 2021).

Por lo antes expuesto se formul6 el siguiente problema ¢Qué relacién
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la Sub Gerencia

de Registros Civiles de una municipalidad provincial en Lambayeque, 20227



La presente investigacion tiene una justificacion tedrica y practica. Teoria
puesto que se pretende que el resultado de esta, se convierta en un documento
de consulta para futuros trabajos académicos sobre el tema. Practica ya que el
resultado pretende convertirse en un instrumento de consulta para optimizar el
trabajo y por lo consiguiente ofrecer servicios de excelente calidad, lo cual
permitird alcanzar niveles altos de satisfaccion de los usuarios. Asi mismo las
recomendaciones aportaran importantes y adecuadas orientaciones a fin de ser
aplicadas en las distintas municipalidades de nuestro pais. El beneficio que
justifica la investigacion esta dado en el estudio de la calidad, que se ha vuelto
una exigencia imprescindible en la gran mayoria de organizaciones que brindan

un bien o prestan un servicio.

Siendo el Objetivo General de la presente investigacion, determinar la
relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario, de la Sub
Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en Lambayeque,
2022, y teniendo como objetivos especificos, identificar el nivel de calidad de
servicio de una Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad
provincial en Lambayeque, identificar el nivel de satisfaccion del usuario de una
Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en
Lambayeque, establecer la relacion entre calidad de servicio y las dimensiones
de satisfaccion del usuario brindado por la Sub Gerencia de Registros Civiles de

una municipalidad provincial en Lambayeque.

Asi mismo, se planteé la siguiente hipoétesis: Existe relacion significativa
entre la calidad del servicio de atencion al publico y satisfaccion del usuario de
la Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en

Lambayeque, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Tomando como base el tema de estudio propuesto, se encontraron
investigaciones elaboradas en el ambito internacional, nacional y local, en
relacion a calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Es asi que, a nivel
internacional estudios como el de Widya y Nurmahdi (2020) plantearon analizar
la calidad de servicio e imagen Institucional sobre la satisfaccion y las
implicaciones en la lealtad del cliente, habiendo realizado un estudio con enfoque
cuantitativo, de disefio correlacional, la muestra fue de 122 encuestados.
Concluyendo que hay un efecto positivo y de mucha importancia en la calidad
del servicio sobre la satisfaccién del cliente, esto indica que ante una mejor
calidad en el servicio, se elevara el nivel de satisfaccion de los clientes,
brindando una informacion clara, facil de entender con cortesia hacia los padres
y los estudiantes de “Yadika 12 Depok Junior High School”, considerando que la
calidad de servicio es gratis y aplicarlo conducira a la lealtad, compromiso y
confianza del cliente a una institucion o marca. Por lo que, segun esta
investigacion si se enfatiza mas en mejorar el nivel de calidad en el servicio, el
nivel de satisfaccion también se vera beneficiada.

Mbassi et al. (2019) realiz6 un estudio que tuvo como objetivo identificar,
describir y evaluar la relacion existente entre la calidad de servicios publicos
locales y la satisfaccion de los ciudadanos, con respecto a las autoridades
locales de Camerun. Para lo cual se realizo una encuesta a 1.427 residentes en
21 municipios de Camerun. Concluyendo que no siempre la calidad de servicio
gue brinda una institucion se ve reflejada en la satisfaccion que perciben los
usuarios. Por lo que, es importante reconocer factores que permitirdn tener un
equilibrio entre calidad y satisfaccion.

A su vez, Monsivais (2019) en su articulo cientifico, analizé la relacion de
la calidad de los servicios publicos locales en México, y como lo percibe la
poblacién, asi como la confianza que tienen en sus instituciones publicas,
utilizando un disefio no experimental, descriptivo; se realizd la investigacion en
32 municipalidades, con una muestra de 3,217 habitantes. Concluyendo que, los
ciudadanos tienen poca confianza en la politica de su pais y esta a su vez se
relaciona con la opinidn que tiene sobre el funcionamiento del sistema politico,

ademas se demostré6 que, si el desempefio de los gobiernos locales es



deficiente, los ciudadanos tienen motivos suficientes para dudar del sistema
politico mexicano, esto a pesar del esfuerzo que pueda estar haciendo el
gobierno para reformar sus procesos. De manera que, es importante investigar
sobre la influencia de distintos factores que influyen en el bajo de desempefio de
las instituciones publicas, tales como corrupcion, violencia, falta de capacitacion,
etc. las que afectan directamente la satisfaccion del usuario.

Asi mismo, Verulava et al. (2018) plantearon evaluar la satisfaccién con
la calidad de atencion médica, esta evaluacion se realiz6 a los pacientes
hospitalizados en diferentes unidades del Centro de Cardiologia de Emergencia
(Thilisi, Georgia). Concluyendo que lo mas importante es la calidad de servicio,
y esto debe extenderse a todo el pais, promoviendo la competitividad entre
organizaciones medicas, con la finalidad de optimar la calidad de los servicios
médicos. Esto permitira profundizar un poco mas, en el beneficio que puede
brindar una sana competencia entre instituciones publicas para mejorar sus
servicios.

Por otro lado, Boza y Solano (2016) en su investigacion acerca de la
percepcion de la calidad que tienen los usuarios, a través de un estudio
explicativo, de tipo cualitativo descriptivo, con una muestra de 122 padres,
obtuvieron los resultados sobre la sobre la atencion que brinda el Hospital
Nacional de Nifios en Costa Rica. Concluyendo, que la informacion que brindan
es adecuada, ademas se observa un alto grado de satisfaccion con respecto al
cuidado que ofrecen a sus hijos, sin embargo, los padres no estan satisfechos
por la poca flexibilidad en los horarios para poder tener contacto con sus hijos.
Este estudio nos indica que en lo que respecta a calidad, todos los aspectos de
la atencion estan relacionados, incluso lo horarios de atencion afectan en la
satisfaccion de los usuarios.

En el ambito nacional, Fabian (2020) refiere que el método utilizado en su
investigacion fue hipotético deductivo, y fue de disefio no experimental
transversal, con una poblacién de 83 colaboradores utilizando la encuesta como
método de recoleccion. Concluyendo que cuando la gestion municipal mejora, la
calidad de atencién también refleja mejoras. Por lo consiguiente, se considera al
ciudadano como el pilar en las instituciones publicas y por ende el servicio debe

ser parte fundamental en toda institucion.



A su vez, Casalino (2019) realiz6 su investigacion con un disefio
descriptivo y transversal, llevo a cabo una encuesta a 248 pacientes entre los 18
y 70 afos, del Hospital Nacional Arzobispo Loayza de Lima, en los consultorios
externos de la especialidad de medicina interna, la seleccion se realiz6 por medio
de un muestreo aleatorio sistematico. Asi mismo se pudo medir el nivel de
satisfaccion del usuario, con el uso del cuestionario Servqual, Concluyendo que
el estudio arrojo que la mayor cantidad de pacientes fueron mujeres entre los 20
y 64 afios, existiendo una insatisfaccion global, tanto en la confiabilidad,
seguridad, empatia y respuesta rapida, siendo las mujeres mas insatisfechas
qgue los varones, con el servicio recibido, ademas se pudo concluir que los
pacientes con grado de instruccion superior, se sienten mas insatisfechos que
los que tienen menor grado de instruccion académica. La relevancia de esta
investigacion, se basa en la clasificacion que hizo al separar a los usuarios por
sexo y edades, proporcionando informacién valiosa para futuras investigaciones.

Asi mismo, Sarmiento y Paredes (2019) El enfoque de la investigacion es
cuantitativo, tipo descriptivo-comparativo, en el que investigaron sobre la
percepcion de la calidad de servicio de los usuarios internos de una institucion,
ademas el disefio fue no experimental y transversal, la muestra estuvo
conformada por 310 servidores. Concluyendo que la calidad del servicio a los
usuarios externos, se ve afectada por factores que influyen en los usuarios
internos, tales como la estabilidad laboral, los afios trabajando en la institucion y
la edad de los usuarios internos. Es asi que, el investigar mas a fondo el sentir
de los trabajadores dentro de las instituciones, brindara un panorama mas amplio
sobre la calidad del servicio que brindan a los usuarios externos.

Es asi que, Estrada (2017) plante6 en su investigacion establecer que
existe de una relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario
de la municipalidad de Razuri, la muestra fue de 96 usuarios, con un disefio de
investigacion no experimental, de corte transversal correlacional, Concluyendo
gue existe una relacion significativa entre las variables estudiadas, ademas esta
investigacion reveld que la calidad de atencién de los trabajadores es deficiente
y la satisfaccion de los usuarios es baja. Por lo que, el resultado de esta
investigacion refleja la importancia de seguir investigando y brindando pautas
gue permitan a las instituciones del estado en especial a las municipalidades,

mejorar su imagen con respecto al servicio que brindan.



Finalmente, Gutiérrez (2017) disefié un trabajo de investigacion sobre la
relaciéon entre la calidad de servicio y la satisfaccion que sienten los usuarios de
los complejos deportivos, utilizando un disefio descriptivo correlacional, con una
muestra de 289, reveld que la calidad de servicio es deficiente en los complejos
deportivos de la municipalidad del Santa. Concluyendo que la satisfaccion del
usuario aumenta a medida que la calidad del servicio es mejor. El realizar
estudios sobre satisfaccion y calidad de servicio, en todos los niveles del estado,
es un trabajo de suma importancia, y siendo el municipio la institucion mas
cercana al ciudadano, es mas importante aun conocer los factores que influyen
en el comportamiento de los mismo.

La teoria general que sustenta este estudio, es la Teoria general de
sistemas, que brinda un importante aporte en el estudio de la variable de Calidad
de servicio, puesto que, esta teoria reconoce a una organizacibn como un
sistema, y su interrelacion entre los elementos que la conforman; segun Ochoa
et al. (2022) la calidad del servicio en administracion publica, es un conjunto de
caracteristicas combinadas que muestran las bondades de un servicio y tiene
como objetivo ofrecer servicios adecuados en todas las dependencias
municipales, elevando la expectativa esperada por los ciudadanos.

Por lo tanto, la calidad del servicio es la diferencia que existe entre lo que
los usuarios esperan obtener de un servicio y la manera como ellos lo perciben,
es asi que, si la expectativa que ellos tienen es baja, y esta es mejorada, el
resultado sera que los usuarios consideran ese servicio de alta 0 muy buena
calidad, sin embargo, si la expectativa es alta 0 muy alta y el servicio no fue como
lo esperaban es considerado un servicio de mala o baja calidad (Zouari y
Abdelhedi, 2021). En sintesis, los autores resaltan la importancia de estudiar
ademas de la calidad prestada, la expectativa del usuario, que culmina con el
grado de satisfaccion obtenido.

Es asi que, la calidad del servicio se puede definir como, el criterio del
cliente sobre las bondades o calidad de un producto o servicio. La calidad del
servicio que brindan los municipios lo miden los usuarios que lo utilizan y esta
varia de individuo a individuo segun sus expectativas, las mismas que pueden
estar influenciadas por variables, como nivel social, de educacion e ingresos

(Bostanci y Erdem, 2020). Esto demuestra la importancia de tener en cuenta que



el nivel social, cultural y econémico influye en la percepcién de servicio de los
usuarios.

Asi mismo, desde el punto de vista de Vaezi et al. (2019) la calidad esta
orientada a resultados y esta relacionada directamente con la satisfaccion de un
servicio o producto recibido, mientras que la satisfaccion, depende mucho de las
particularidades que percibe los usuarios. Por lo que, realizar estudios
relacionados a la calidad del servicio siempre seran importantes, por la
informacién que brindara a futuras investigaciones.

Del mismo modo, la calidad del servicio alienta poderosamente la
creacion de valor, ya que esta juega un rol fundamental en la forma como ven
los ciudadanos a sus gobiernos, la calidad del servicio es desarrollada en un
modelo de cadena de servicio-valor-lealtad (Li y Shang, 2019). Por lo tanto, el
priorizar la calidad de servicio, no solo se aplica a las empresas privadas, sino
también en las publicas. Asi mismo, Zivkovi¢ (2019) indica que la calidad del
servicio es la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcion, solo
escuchando al cliente se puede obtener un servicio excepcional. Los municipios
deben centrarse en reducir las brechas negativas, con el objetivo de mejorar el
nivel de calidad de servicio.

Por otra parte, calidad de servicio es la palabra magica, para la
competencia que existe entre organizaciones por ofrecer una mejor calidad de
servicio, segun lo indica Fang (2019), ademas por ser una importante arma para
gue estas compitan y mejoren. Entendiendo que los usuarios no tienen las
mismas necesidades y tampoco el mismo nivel de satisfaccion, por ello, para el
autor aplicar la calidad del servicio, se ha convertido hace tres décadas en una
norma para toda organizacion.

Finalmente, para Castro y Moros (2015) la calidad de servicio es medida
por los usuarios, por tal motivo las empresas que brindan servicios deben darles
a estos la debida importancia, considerando que la percepcién que tendran es
inmediata, lo que provocaria un cambio en la expectativa preliminar del cliente,
demostrando esto que la calidad del servicio en las empresas no es estética. Es
conveniente sefialar que los dos autores mencionados, enfatizan mucho en la
importancia de brindar calidad en la manera que se brinda un servicio, ya que

esto impacta de manera inmediata en la percepcion del usuario.



El modelo de escala Servqual, Segun Numpaque y Rocha (2016) es la
herramienta mas usada a nivel mundial, y un instrumento que facilita la medicién
de la variable la calidad del servicio y consta de cinco dimensiones, el de
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia, bienes materiales o
tangibles, desarrollado por (Parasuraman et al., 1985)

Como primera dimension la confiabilidad, es la que permite garantizar el
servicio desde el primer contacto con el usuario, comprometiéndose la empresa
como sus colaboradores a cumplir con lo prometido, permitiendo sentir confianza
del servicio que se le brinda, incluyendo la solucién de problemas (Beheshtinia y
Azad, 2019). Como segunda dimension la sensibilidad; que es la capacidad y
disposicién de solucionar problemas que presenta el cliente o usuario, brindando
una solucion adecuada y de forma rapida (Raziei et al., 2018). La seguridad
como tercera dimension y considerada por algunos autores como una de las mas
importantes, ya que genera en los usuarios la tranquilidad de saber que no corren
riesgo, en su integridad y tampoco en la informacion, esta dimension brinda
prestigio a la institucion y a sus trabajadores. La empatia, dimensién en la que el
usuario debe sentir el interés y la atencién por parte de la institucion y la
capacidad de los trabajadores de lograr que los usuarios puedan expresar y dar
a conocer su sentir. (Vargas y Aldana, 2017). Elementos tangibles, esta
dimension es la parte fisica del servicio, es decir que puede ser percibido por el
usuario, como son infraestructura, herramientas, equipos, que sirvan de apoyo
para el servicio que se brinda.

En cuanto a la variable de satisfaccion del usuario, la teoria de los Dos
Factores, Herzberg (1954) en la que el autor afirma que el rendimiento de las
personas depende del nivel de satisfaccidon que experimentan. Dicho de otra
manera, es la satisfaccidon e insatisfaccién percibida, dos factores relacionados
entre si. Asi mismo, Hatipoglu y Tereci (2021) indican que la satisfaccion es la
percepcion de la persona de un servicio o bien que espera, y esta puede cambiar
en funcién al momento que lo percibe, el nivel educativo, estatus social, estado
civil, estructura familiar y las propias expectativas del bien o servicio.

La satisfaccion de los usuarios se ha convertido en una prioridad para
toda organizacion, ya que este repercute en su reputacion e imagen. Es asi que
la satisfaccidon del usuario es ahora un arma importante para toda organizacion,

por ser estos los que juzgan la calidad, eficiencia, eficacia, y la efectividad del
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servicio segun (Romero et al., 2018). En consecuencia, las instituciones publicas
deberian darle la importancia debida al servicio brindado, dado que esto
repercute en el grado de satisfaccién que advierten los usuarios.

Asi mismo, la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario estan
vinculados a los sistemas de gestion de calidad, Pérez et al. (2019), quien en su
analisis sostiene que, no siempre el hecho de incrementar el capital de una
empresa, conduzca a una mayor satisfaccion por parte de los usuario o clientes
de una empresa o institucion. Sin duda satisfaccion del usuario esta mas alla de
gue una institucion o empresa inviertan mas capital, ya que lo mas importante es
priorizar la calidad de servicio brindado.

De igual forma segun, Gobena (2019) la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio son elementos claves en las relaciones entre el cliente y la
organizacion, siendo ellos los que determinan en gran medida su competitividad,
el aplicar normas de servicio es suma importancia en una organizacion para
mantener una relacion adecuada con sus clientes, buscando diferenciarse y
generar valor en los sus servicios que presta. Es asi que, para Giese y Cote
(2019) la definicion de satisfaccion del usuario no tiene una definicion genérica,
ya que la satisfaccion de cada usuario es especifica, puesto que cada variable
afecta la percepcion de la satisfaccion. El autor conceptualiza la satisfaccion,
dimensionando las caracteristicas y componentes especificos, disefiando
procesos para desarrollar definiciones de la satisfaccion.

Por lo consiguiente, la satisfaccion del usuario esta ligada a factores
determinantes, los cuales afectan el sentir del usuario, estos factores son la
precision, el contenido, la oportunidad, y la facilidad de uso de un producto, por
lo tanto, las empresas portadoras de servicios deben centrarse en estos factores,
para lograr elevar el nivel de satisfaccion del usuario, segun lo indica (Hidayah
et al., 2018). Asi mismo, Segun Mhlongo et al. (2016) la satisfacciéon de los
usuarios debe estar enmarcada dentro de la mision, visién y todos los procesos
de mejora, que deben estar expresados con claridad a los funcionarios,
colaboradores y usuarios, ya que existe una estrecha relacién entre lo que
percibe el usuario y la realidad especifica, y asi poder obtener mejores niveles
de aceptacién por el servicio brindado. En la medida que, las instituciones
apliquen en todos sus procesos calidad, el resultado se vera reflejado en la

satisfaccion que sienten los usuarios.
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Con respecto a la segunda variable de satisfaccion del usuario, se
consideran las dimensiones descritas por Mejias y Manrique (2011) las cuales
fueron aplicadas en el presente trabajo de investigacion, ya que, se vinculan con
la satisfaccion del usuario municipal, las cuales son: calidad técnica percibida,
calidad funcional, valor percibido, confianza y expectativa.

Como primera dimension de satisfaccion, calidad funcional percibida, que
basicamente es la actitud que muestra el usuario en funcién a la forma como ha
sido atendido, o de qué manera han sido solucionados sus quejas o problemas,
el servicio prestado este de acuerdo a lo esperado, con un personal dispuesto a
colaborar y a mejorar el servicio presta. La segunda dimension calidad técnica
percibida, estd relacionada con los procesos establecidos en la institucion,
expectativas satisfechas por la atencién esperada, 6sea todo lo inherente al
servicio. Como tercera dimension tenemos el valor percibido, Kotler y Keller
(2016) es la estimacion que hace el usuario entre beneficio y costo de un
producto o servicios, la valoracion que hace el usuario de la calidad del servicio
recibido. La confianza, esta ligada directamente con la correcta y oportuna
atencion, en el tiempo determinado, y con una atencion calida y amable. La
expectativa, si el usuario recibe el servicio que esperaba de un personal
capacitado, con amplio conocimiento del servicio que presta, y con un trato

personalizado.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, expuesto por Creswell
et al. (2013) quienes indican que, los andlisis cuantitativos se interpretan segun
los prondsticos iniciales, hipotesis y estudios previos (teoria). La interpretacion
establece una explicacion, de cémo los resultados se articulan con el

conocimiento existente.

Al mismo tiempo, es de disefio no experimental transversal de tipo basico
correlacional simple, tal como lo menciona Hernandez et al. (2018) las variables
son evaluadas en un momento y ambiente determinado, es decir sin ninguna
variacion. En este tipo de estudio se observan las situaciones ya existentes, y no
son manipuladas por el investigador. Es correlacional porque busca conocer la
relacion entre dos o mas variables en una muestra, midiendo cada una de ellas,

para luego cuantificarlas, analizarlas y establecer los vinculos.

El disefio expuesto se representa de esta manera:

1

v
N

Donde:

M: Muestra (usuarios)

X: Calidad de servicio

Y: Satisfaccion del usuario

R: Relacién de las variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion

A continuacién, se detallaran las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del usuario.

La definiciébn conceptual de la variable de calidad de servicio, como el
horizonte en que deben alinearse todas las empresas y sus miembros,
orientando sus operaciones a dar un servicio de calidad, por cuanto esto les
asegurara el éxito. Ademas, considera que la calidad del servicio se ha vuelto un
requisito indispensable para las empresas o instituciones ya que el aplicar un
servicio de calidad, esta tendra como resultado la satisfaccion del usuario (Najul,
2011).

La calidad del servicio como primera variable se operacionaliz6 con las
siguientes dimensiones. Como primera dimension la confiabilidad, es la que
permite garantizar el compromiso de la empresa, asi como sus colaboradores,
presentando como indicador el compromiso, servicio a tiempo, con precision en
los tramites, personal con buena actitud y capacitado. Como segunda dimension
la sensibilidad; es la determinacién o deseo de ayudar al usuario, teniendo como
indicadores, la facilidad de contacto, pronta atencion, solucion de problemas. La
tercera dimension seguridad, la que se refiere a la tranquilidad de los usuarios y
tiene como indicadores a la confianza y credibilidad, capacidad de respuesta.
Como cuarta dimension la empatia, tiene como indicadores el nivel de atencion,
servicio personalizado, interés por parte de los trabajadores y la comprension.
Elementos tangibles, estd compuesto por indicadores como, apariencia
personal, apariencia de las instalaciones, material publicitario (Anexo 1).

La variable satisfaccion del usuario, es definida como una grata
sensacion, una respuesta de caracter emocional, que se percibe luego de haber
hecho uso de un servicio, segun (Prieto y Hernandez, 2014).

Es asi que, la variable de satisfaccion de los usuarios se trabaj6 con cinco
dimensiones, la primera calidad funcional percibida, que tiene como indicadores:
atencion percibida, solucion de quejas, servicio esperado, personal dispuesto a
colaborar con los usuarios. Como segunda la calidad técnica percibida tiene
como indicadores, la atencion esperada y la expectativa satisfecha y la mejora
en el servicio. Como tercera dimension el valor percibido que tiene como
indicadores, la calidad del servicio, el tiempo y el costo. La confianza, comprende

los siguientes indicadores, garantia de un buen servicio, amabilidad, tiempo de
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atencion oportuna. Por ultimo, la expectativa, que cuenta con indicadores como
conocimiento de los servicios prestados, trato personalizado (Anexo 1).
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion segun Castro (2019) es el universo o conjunto de personas
u objetos, de los que se quiere investigar y que tienen un interés en comun. Para
la presente investigacion, la poblacion esta compuesta por 3500 usuarios que
acuden mensualmente a la Sub Gerencia de Registros Civiles de una
municipalidad provincial en Lambayeque.

La muestra tal como lo indica Castro (2019) es un cierto nimero de
individuos o elementos de una poblacion definida, con caracteristicas comunes.
La muestra esta conformada por 186 usuarios, que acuden mensualmente a la
Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en
Lambayeque. Utilizando para la muestra un nivel de confianza de 95% y un nivel
de percepcion del 7%

El muestreo, es una seleccidon de la muestra aleatoria y es imprescindible
para la obtencién de resultados verdaderos, por lo que la seleccion de los
individuos que componen la muestra, se hace al azar, utilizando para este
estudio el muestreo probabilistico.

Siendo los criterios de inclusién, los ciudadanos que acuden a la Sub
Gerencia de Registros Civiles y ciudadanos mayores de 18 afios. Asi mismo los
criterios de exclusion tenemos, ciudadanos que acuden a otras oficinas,

acompafantes de los usuarios menores de 18 afios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion, segun los autores Hernandez y Duana (2020)
son procedimientos y actividades de recoleccién de datos que posibilitan al
investigador, la obtencion de informacion necesaria para responder la
interrogante de su investigacion.

La técnica de recoleccion utilizada para el presente estudio, fue la
encuesta, asi mismo, se utilizé como instrumento de recoleccion el cuestionario,
con la escala ordinal Likert. Por lo consiguiente se realizaron dos cuestionarios,
uno para la variable de calidad de servicio, conformada por 21 items y otra para
la variable de satisfaccion del usuario, con 16 items, con una escala de

valoracion del 1 al 4, siendo (1) nunca (2) casi nunca, (3) casi siempre y (4)
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siempre; los instrumentos fueron validados por el juicio de cinco expertos, la
confiabilidad de los instrumentos se dio mediante la prueba piloto que se aplicé
a veinte personas, con similares caracteristicas de la muestra, los resultados
obtenidos de la prueba fueron procesados en el programa SPSS, alcanzando
una confiabilidad de .947 para la variable calidad de servicio y .933 para
satisfaccion del usuario la cual fue determinada por el Alfa de Cronbach. El
instrumento utilizado permitié obtener datos valiosos y significativos por medio
del recojo de informacién segun (Hernandez y Duana, 2020).
3.5. Procedimientos

Para el recojo de informacién se utiliz6 como técnica de recoleccion la
encuesta, luego se procedié al disefio de instrumentos de acuerdo a cada
variable, utilizando como instrumento de recoleccion el cuestionario medible en
escala Likert. Estos instrumentos fueron validados por cinco expertos, a quienes
se les hizo llegar el formato de validacion de instrumentos. Emitido el juicio y la
aceptacion de los instrumentos, por parte de los expertos, se procedio a realizar
la prueba piloto en la Unidad de Registro Civil de la Municipalidad provincial de
Lambayeque. Luego de haber realizado los pasos antes mencionados se
procedio a solicitar la autorizacion a la Sub Gerencia de Registros Civiles de una
municipalidad provincial en Lambayeque, para finalizar con el recojo y
procesamiento de datos.
3.6. Método de analisis de datos

El método de analisis utilizado fue la prueba No paramétrica del
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, método que se utiliza cuando
alguna de las 2 variables por correlacionar no siguen una distribucién normal, o
se trata de analizar variables ordinales (Flores et al., 2017). Asi mismo la
informacion recolectada sistematizada mediante el software SPSS, por medio
del cual se determino la correlacion entre las variables de estudio.
3.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion se tomaron en cuenta los principios que se
basan en el respeto de la propiedad intelectual, el consentimiento informado,
presentando los resultados con veracidad y transparencia, manteniendo en
reserva la identidad de los participantes y la confidencialidad de sus
contribuciones segun (Villar y Pinto, 2018). Para la redacciéon del proyecto se

tuvo en cuenta el Manual de estilo APA. 7ma edicioén.
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IV.RESULTADOS
Tabla 1.

Nivel de calidad del servicio de la Sub Gerencia de Registros Civiles de una

municipalidad provincial en Lambayeque.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 55 29.6
Medio 83 44.6
Alto 48 25.8
Total 186 100.0

Nota: Cuestionario tipo Likert de calidad de servicio 2022.

Figura 1

Nivel de calidad del servicio de la Sub Gerencia de Registros Civiles de una

municipalidad provincial en Lambayeque.

Porcentaje

Bajo Medio

Alto

Nota: Tabla 1

En la tabla y figura 1, se aprecia que la calidad del servicio se encuentra

entre el nivel bajo y medio con un 74.2%, asi mismo el nivel alto resulto con un

25.8%, reflejando que la calidad del servicio brindada por una Sub Gerencia de

Registros Civiles, no es la mas adecuada y existen deficiencias, segun los

usuarios encuestados.

16



Figura 2
Nivel de calidad del servicio de la Sub Gerencia de Registros Civiles de una

municipalidad provincial en Lambayeque, segun sus dimensiones.

Dimensiones de calidad del servicio

60 56.5
50 47.8 46.8
40
306 33.3
) 28.5
30 25.8
21 19.9
20 18.3 17.7
10
2.2
0
Confiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos
Tangibles
DIMENSIONES

EBajo ®Medio =Alto

Nota: Cuestionario tipo Likert de calidad de servicio 2022

Podemos deducir de la figura 2, que el nivel medio y bajo son los mas
predominantes en cada una de las dimensiones de la variable calidad del
servicio, la confiabilidad con un nivel bajo de 50%, medio de 47.8% y 2.2% de
97%; la sensibilidad con un 81.7%; seguridad con el 70%; empatia con 80.1% y
por ultimo elementos tangibles con un 82.3%, lo que nos indica que existe

insatisfaccion por parte de los usuarios de la Institucion en estudio.
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Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los usuarios de una Sub Gerencia de Registros Civiles

de una municipalidad provincial en Lambayeque.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 55 29.6
Medio 76 40.8
Alto 55 29.6
Total 186 100.0

Nota: Cuestionario tipo Likert de satisfaccion del usuario 2022.

Figura 3
Nivel de satisfaccion del usuario de una Sub Gerencia de Registros Civiles de

una municipalidad provincial en Lambayeque.

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Nota: Tabla 2

Podemos apreciar que la tabla y figura 3, que la satisfaccion de los
usuarios, se encuentra entre el nivel bajo y medio con 70.4%, resultando el nivel
alto con un 29.6%, evidenciando que los usuarios encuestados se sienten
insatisfecho con la calidad del servicio brindada por una Sub Gerencia de

Registros Civiles.
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Figura 4
Nivel de satisfaccion de los usuarios, de una Sub Gerencia de Registros Civiles

de una municipalidad provincial en Lambayeque, segun sus dimensiones.

Dimensiones de Satisfaccién del usario
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Nota: Cuestionario tipo Likert de calidad de servicio 2022

Podemos deducir de la figura 4, que el nivel bajo y medio resaltan por su
elevado porcentaje en cada dimension de la variable satisfaccidon del usuario, la
calidad funcional percibida con un 52.7% en el nivel medio, 39.8% nivel bajo y
7.5% nivel alto; calidad técnica percibida con un nivel medio 50% y con un 32.3%
de nivel alto; valor percibido con en el nivel medio 52.7%, bajo de 31.7% y alto
de 15.6%; confianza con un nivel medio de 44.6%, bajo de 33.9% y 21.5% nivel
alto, por ultimo la expectativa con un 41.9%, en el nivel medio, 41.4% nivel bajo

y un 16.7% nivel alto.
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Tabla 3

Relacion entre la variable calidad de servicio y las dimensiones de satisfaccion

del usuario de una Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad

provincial en Lambayeque.

Calidad

Calidad

Calidad P . Valor .
Rho de Spearman d(? _ Percibida Técnica Confianza Percibido Expectativa
Servicio =]

Calidad de Coeficiente de 1.000 ,822" ,888" ,862" ,8677 ,830"
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186 186
Calidad Percibida Coeficiente de ,822" 1.000 ,848" , 796" 778" 767"

correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186 186
Calidad Técnica P  Coeficiente de ,888™ ,848™ 1.000 ,841" ,830" ,811"

correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186 186
Confianza Coeficiente de ,862" , 796" ,841" 1.000 ,813" 7977

correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186 186
Valor Percibido Coeficiente de ,867" 778" ,830" ,813" 1.000 , 783"

correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186 186
Expectativa Coeficiente de ,830™ 767" ,811" 7977 , 783" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186 186

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Cuestionario tipo Likert de calidad del servicio y satisfaccién del usuario 2022

En la tabla 3 se aprecia que existe un nivel de significancia de 0,00 en

relacion al criterio de (p-valor<0,05) podemos inferir que existe una relacién

directa entre la variable y las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario.

20



Tabla 4

Relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario de una
Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en
Lambayeque, 2022.

V1: Calidad del V2: Satisfaccion del

Servicio Usuario
Rho de s . Coeficiente de -
Spearman V1:Calidad del Servicio correlacion 1 ,927
Sig. (bilateral) 0
N 186 186
V2:Satisfaccion del Coeficiente de -
. L, ,927 1
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0
N 186 186

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Cuestionario tipo Likert de calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Figura 5
Relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Sub

Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en Lambayeque

Barras de error simples de Satisfaccion del usuario por Calidad de Servicio

&80 ge
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L
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Calidad de Servicio

Chiclayo.
Nota: Tabla 4.

Tal como se muestra en la tabla 4, existe una relacion significativa entre
la calidad del servicio y satisfacciéon de los usuarios, con el coeficiente de
correlacién de Spearman Rho 0.927 y con un grado de significancia de 0.00,
siendo esta muy inferior a lo establecido, por lo que se pude determinar que la

hipétesis que se formul6 en esta investigacion es correcta.
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V. DISCUSION

Después de haber realizado un exhaustivo andlisis de las variables, se
puede concluir que, en el primer objetivo especifico se identificd, que la calidad
del servicio, se encuentra en un nivel bajo y medio con un 74.2%%. Este
resultado refleja que el servicio brindado por una Sub Gerencia de Registros
Civiles de una municipalidad en Lambayeque, no es el esperado, debiendo la
institucion, tener en cuenta la importancia de brindar un servicio de calidad a los
usuarios, el cual coincide con la investigacion de Widya y Nurmahdi (2020),
quienes concluyen que hay un efecto positivo y de mucha importancia en la
calidad del servicio sobre la satisfaccion del cliente, esto indica que ante una
mejor calidad en el servicio, se elevara el nivel de satisfaccion de los clientes.

Es importante mencionar que la variable calidad del servicio consta de
cinco dimensiones, las cuales permitieron tener un panorama mas claro de como
es que los usuarios, perciben el servicio que brinda una Sub Gerencia de
Registros civiles. Las dimensiones de confiabilidad y seguridad, tienen un
porcentaje 50% y 50.5%, respectivamente, que revela el poco compromiso,
comunicacion y actitud de servicio de los servidores, siendo la confiabilidad la
dimension que arrojo un nivel alto de solo 2.2%, siendo el punto mas deébil para
la Sub Gerencia, asi mismo, los elementos tangibles, la sensibilidad y empatia
estan en un nivel medio. Por lo que, la informacion recabada a través de los
cuestionarios aplicados, son bastante relevantes y reflejan una realidad que
debe ser tomada en cuenta por parte de los altos funcionarios, para que adopten
las medidas correctivas necesarios.

Por su parte Monsivais (2019), en su articulo cientifico realizé un analisis
sobre la relacion que existe entre calidad de los servicios publicos en México y
la percepcion que tiene la poblacion de ello, esta investigacion la efectué en 32
municipalidades con una muestra de 3,217 habitantes. Concluyendo que, si el
desempefio es deficiente en los gobiernos locales, los ciudadanos dudan del
sistema, encontrando coincidencia con la presente investigacién, ya que la
dimension confiabilidad tiene un 50% en el nivel bajo, demostrando que los
usuarios de una Sub Gerencia de Registros Civiles, sienten que los servidores
no estan comprometidos y ademas reflejan poca precision en los en los servicios

brindados.
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Por otro lado, Mbassi et al. (2019) en el estudio realizado concluye, que
no siempre la calidad del servicio que brindan las instituciones publicas se ven
reflejadas en la satisfaccion del usuario, sin embargo lo concluido por el autor,
no coincide con esta investigacion, que ha arrojado un resultado muy
contundente, con respecto a que segun el servicio que brindan la institucién
publica, el usuario refleja su satisfaccién, pero a la vez, es importante sefialar
qgue el autor, indica que debe haber un equilibrio entre calidad y satisfaccion,
conclusion con la que se coincide.

Este estudio es respaldado por la Teoria general de sistemas, brindando
un significativo aporte en el estudio de la variable de Calidad de servicio, dado
gue, esta teoria considera a las organizaciones como un sistema, Yy su
interrelacion entre los elementos que la conforman; para Ochoa et al. (2022) la
calidad del servicio en administracion publica, es un conjunto de caracteristicas
combinadas que muestran sus bondades y tiene como objetivo ofrecer servicios
adecuados en todas las dependencias municipales, elevando la expectativa
esperada por los ciudadanos. Tal como lo indicamos en la primera parte de esta
discusion, la Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial
en Lambayeque tiene un trabajo muy importante, el de elevar el nivel de calidad
del servicio que brindan.

Asi mismo, Zouari y Abdelhedi, (2021), consideran que la calidad del
servicio es la diferencia entre la expectativa y la percepcion del usuario, por lo
gue, si la expectativa es baja y el servicio es alto, la percepcion sera alta, sin
embargo, si la expectativa es alta y el servicio es de bajo calidad, la percepcion
sera baja, al igual que Bostanci y Erdem (2020), quienes definen a la calidad del
servicio, como el criterio que tiene el cliente sobre la calidad o bondades de un
producto o servicio, y estos criterios cambian segun las expectativas de los
usuarios, ademas el autor indica que hay variables como educacion, nivel social
e ingresos, que influyen en la percepcién de los usuarios. En concordancia con
los autores, es fundamental que la institucién pueda satisfacer las expectativas
del usuario, es asi, que en esta investigacion también se consideraron algunas
variables como nivel educativo, sexo y edad.

Por otra parte, Fang (2019), considera que calidad de servicio es la
palabra magica para las organizaciones, que compiten entre ellas por ofrecer un

servicio de calidad, ademas para el autor esto se debe, a que es una importante
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arma para que estas compitan y mejoren, siendo conscientes de que los usuarios
son diferentes unos de otros ya que cada uno tiene distintas necesidades y por
lo que el nivel de satisfaccion sera diferente en cada uno de ellos. Por tal motivo
el autor hace énfasis en que aplicar la calidad del servicio, se ha convertido hace
un tiempo en una norma para toda organizacién, coincidiendo con Castro y
Moros (2015) ellos consideran que la calidad de servicio es medida por los
usuarios, por tal motivo las empresas que brindan servicios deben entender la
importancia que tiene, ya que la percepciéon que tendran los usuarios es
inmediata, lo que provocaria un cambio en la expectativa preliminar,
comprobando que la calidad del servicio siempre esta cambiando, por lo que los
autores enfatizan en la conveniencia de ofrecer servicio de calidad, por el
impacto inmediato que tiene en la percepcion del usuario. Lo expresado por los
autores, esta en total concordancia con la presente investigacion, dado que la
calidad del servicio parte esencial de la satisfaccion del usuario.

En relacion al segundo objetivo especifico, se determind que la variable
satisfaccion de los usuarios de una Sub Gerencia de Registros Civiles, se
encuentra en un nivel medio y bajo que representa el 70.4% de la muestra. Cabe
sefalar que las instituciones publicas tienen el deber de dar un servicio de
calidad, para que el usuario, que es el pilar fundamental de estas. Segun explica
Romero et al. (2018) la satisfaccion de los usuarios repercute de manera directa
en la imagen de una institucion, por lo que, se ha convertido en una prioridad
para toda organizacion. Es asi que la satisfaccion del usuario es ahora un arma
importante para toda organizacion, por ser estos los que juzgan la calidad,
eficiencia, eficacia, y la efectividad del servicio, coincidiendo lo expresado por el
autor, esta investigacion se realizo, don el fin de conocer el nivel de satisfaccidon
y con los resultados obtenidos, ofrecer a la institucion una herramienta que le
permitira conocer las deficiencias que percibe el usuario del servicio brindado.

Es por tal motivo que, para un mejor analisis del tema, la variable
estudiada se conformé de cinco dimensiones, resultando que el mayor
porcentaje de las cinco, se encuentra en nivel medio, teniendo que resaltar que
el nivel alto obtuvo un porcentaje bastante bajo, evidenciando que los usuarios,
no se sientes totalmente satisfechos con la atencién recibida, consideran que

Sus quejas no son siempre atendidas y atencién casi nunca es la que esperaban,
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no una real preocupacién sienten la preocupacién por mejorar la calidad de su
servicio, el trato por parte de los servidores no es el esperado. ,

Segun explica Romero et al. (2018) la satisfaccién de los usuarios
repercute de manera directa en la imagen de una institucion, por lo que, se ha
convertido en una prioridad para toda organizacion. Es asi que la satisfaccion
del usuario es ahora un arma importante para toda organizacion, por ser estos
los que juzgan la calidad, eficiencia, eficacia, y la efectividad del servicio. Se
concuerda con el autor los resultados de investigacion, en los que se para los
usurarios la calidad tanto funcional como técnica, el valor percibido son
determinantes en el nivel de satisfaccion de estos, y la informacion obtenida
servira a la institucion como una herramienta que le permitira conocer las
deficiencias que percibe el usuario del servicio brindado.

Es asi, que para Pérez et al. (2019), la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario, estan vinculados a los sistemas de gestion de calidad,
quien en su analisis sostiene, el incremento de capital de una empresa, para
mejorar aspectos fisicos no siempre conduce a una mayor satisfaccion por parte
de los usuario o clientes de una empresa o institucion. Sin embargo, en los
resultados hallados en esta investigacion se puede determinar que los elementos
tangibles, como infraestructura, son relevantes en la satisfaccion de estos.

La Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en
Lambayeque, es la institucion que brinda el servicio de registro de partidas de
nacimiento, matrimonios, defunciones, ademas de efectuar inscripciones
judiciales expedir constancias entre otros, en algunos casos es la Unica a la que
se puede acudir para realizar esos tramites, por lo que es fundamental que los
niveles de satisfaccion del usuario, deben ser tomados en cuenta, para generar
valor, confianza, seguridad en la poblacién. Por lo que se concuerda con lo
expresado por Mhlongo et al. (2016), la satisfaccién de los usuarios debe estar
enmarcada dentro de la mision, vision y todos los procesos de mejora, que deben
estar expresados con claridad a los funcionarios, colaboradores y usuarios, ya
gue existe una estrecha relacién entre lo que percibe el usuario y la realidad
especifica, y asi poder obtener mejores niveles de aceptacion por el servicio
brindado. En la medida que, las instituciones apliquen en todos sus procesos

calidad, el resultado se vera reflejado en la satisfaccion que sienten los usuarios.
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En el tercer objetivo especifico, se establecié que la relacién entre la
calidad del servicio y las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario, es
significativa positiva alta, con un nivel de significancia de 0.00. Lo que implica
gue la calidad del servicio se relaciona directamente con las cinco dimensiones
de la variable satisfaccion del usuario. En concordancia con lo expresado por
Hidayah et al. (2018) quienes afirman, que hay factores que determinan la
satisfaccion del usuario, tales como la precision, oportunidad y facilidad; las que
se relacionan con las dimensiones de satisfaccion del presente estudio, con
respecto a la calidad, puntualidad, facilidad en los trdmites que realizan, y las
expectativas que tienen del servicio, factores que, de tomarlos en cuenta,
ocasionaran mejoras la satisfaccion de los usuarios.

En el objetivo general se determind, que existe un nivel de relacion
significativa entre las dos variables, con el coeficiente de Spearman Rho =0.927.
por lo tanto, la hipétesis propuesta de la existencia de una relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de una Sub Gerencia de
Registros Civiles, ha sido probada. Estrada (2017) respalda esta investigacion
gue planteo establecer la existencia de una relacion entre la calidad de atencién
y satisfaccion del usuario de la municipalidad de Razuri, la muestra fue de 96
usuarios, con un disefio de investigacion no experimental, de corte transversal
correlacional. Concluyendo que existe una relacion significativa entre las
variables estudiadas, ademas esta investigacion reveld0 que la calidad de
atencion de los trabajadores es deficiente y la satisfaccion de los usuarios es
baja. En concordancia con Gobena (2019), la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio son en las relaciones entre el cliente y la organizacion, ya que estos
determinan la competitividad de una institucion, el aplicar normas de servicio es
suma importancia en una organizacién para mantener una relacion adecuada
con sus clientes, buscando diferenciarse y generar valor en los sus servicios que
presta, tal como evidencian los resultados, siempre la calidad esta relacionada
directamente con la satisfaccion.

Por lo que, es importante que la Sub Gerencia de Registros Civiles,
conozca sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios, y tomen acciones para
revertir los bajos niveles de calidad, mas adn por ser una institucion del estado y
su fin principal es satisfacer las necesidades de los usuarios. Por lo que existe

coincidencia con lo expresado por Gutiérrez (2017), quien disefid un trabajo de
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investigacion sobre la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion que
sienten los usuarios de los complejos deportivos de la municipalidad del Santa,
concluyendo que, cuanto mejor se brinda un servicio la satisfaccion del usuario
se incrementa.

Es asi que, se considera importante investigar, como evallan los usuarios
la calidad de servicio que brinda una institucion y la satisfaccién que esta les
produce, y habiéndose convertido este, en un tema de suma importancia para
las instituciones, la informacion vertida se convierte en un mecanismo valioso

para la mejora de su imagen, calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Segun el primer objetivo especifico, se identificé que la calidad del servicio
se encuentra entre el nivel bajo y medio con un 74.2%. Esto implica que el
usuario considera que existe un nivel bajo de confiabilidad por el poco
compromiso y la poca empatia por parte de los servidores.

En el segundo objetivo especifico, se identifico que el nivel de satisfaccion
de los usuarios se encuentra entre el nivel bajo y medio con un 70.4%.
Evidenciando que los encuestados no se sienten satisfechos con la calidad
del servicio.

Segun el tercer objetivo especifico, se establecié que existe una relacién
significativa y positiva alta entre calidad de servicio y las dimensiones de
satisfaccion del usuario. Con respecto a la calidad del servicio y la dimension
de calidad técnica existe una relacion significativa y positiva alta; de igual
forma la calidad del servicio y la dimensidon valor percibido tienen una
relacion significativa y positiva alta; también la calidad de servicio y la
dimension confianza tiene una relacion significativa y positiva alta; la calidad
del servicio y la dimensidén expectativa tienen una relacidon significativa y
positiva alta; la calidad de servicio y la dimensién calidad funcional tienen
una relacion significativa y positiva alta.

Segun el objetivo general se determind, que existe un nivel de relacion
significativa entre las dos variables estudiadas con el coeficiente de
correlacion de Spearman Rho 0.927 y un grado de significancia de 0.00. Lo
gue permite inferir que, si se aplican acciones de mejora en la calidad del
servicio, se tendran efectos positivos en la satisfaccion del usuario de la Sub
Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en

Lambayeque.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al Sub Gerente de Registros Civiles, se sugiere promover la aplicacion de
encuestas periodicas a los usuarios, con la finalidad de conocer el verdadero
sentir de los mismo respecto a la calidad del servicio recibido, esto en
concordancia con el Reglamento general Ley N° 30057 (Ley del servicio civil).

Al Sub gerente de Registros Civiles, coordinar con la Gerencia de Recursos de
Humanos, la organizacion de capacitaciones con la finalidad de mejorar el
desempeiio de los servidores municipales para brindar un servicio de calidad a
los ciudadanos, segun lo facultado por la Ley N° 27972 (Ley general de
municipalidades).

Al Sub Gerente de Registros Civiles, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley General
de municipalidades y el Decreto Supremo N°117-2017-PCM, que modifica la
Disposicion Complementaria Transitoria del Reglamento General de Ley N°
30057(Ley del servicio civil), realizar evaluaciones periodicas al personal de
dicha sub gerencia, especialmente después de recibir campafas de capacitacion

laboral.
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Anexol. Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXOS

- DEFINICION P ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENCION INDICADORES MEDICION
1.- Compromiso por parte de los trabajadores ORDINAL
Confiabilidad 2.-Servicio a tiempo ENCUESTA
3.-Precision en los tramites
El enfoque del presente estudio 4.-Personal capacitado y buena actitud (1) NUNCA
8 eciecslf,?gﬁlt;tIevto'(%g;fsﬁgr?és 1.-Facilidad de contacto
S i " nélis?s Es la capacidad aue tiene | Sensibilidad 2.-Atencion oportuna (2) CASI NUNCA
5 Icnuellz?i?ag\ljgs SZ ier:terpretan una em[f)resa o] ir?stitucién 3.-Solucion de problemas
$ segUn los prondsticos iniciales, | de brindar un servicio _ 1.-Confianza brindada por los trabajadores (3) CASI SIEMPRE
a) ésea (hipdtesis) y de estudios oportuno, con capacidad | Seguridad 2.-Credibilidad
9( previos (teoria). La de respuesta, cortesia, 3.-Capacidad de respuesta (4) SIEMPRE
a interpretacion establece una accesibilidad y eficiencia. 1.-Nivel de atencion
z explicacion, de como los . 2.-Servicio personalizado
© resultados se articulan con el Empatia 3.-Interés por parte de los trabajadores
conocimiento existente. 4.-Comprension de la necesidades
1.-Apariencia personal
tEalﬁg;slgtsos 2.-Aspecto de instalaciones
3.-Material publicitario
La variable de satisfaccion del . . 1.-Atencioén percibida ORDINAL
o usuario segln Prietoy Ca"‘.’g‘c‘j funcional % ~Solucién de quejas ENCUESTA
= Hernandez (2014) es definida percibida 3 -Personal colaborador
5‘ como una grata sensacion, una lidad técni 1.-Atencién esperada (1) NUNCA
uD-) respu_estaI e caracter el Lasat_isfacci,ér) del Cali _Sdtecnlca 2 Mejora de servicio
— emociond, que S€ percibe IUego | usuario, esté ligada a percibica 3.-Expectativa satisfecha (2) CASI NUNCA
a) g:rCiac?cfr hecho uso de un indicadores de calidad 1 Calidad de servicio
§ :)uerlzlig?daal,' Celatglac;_jr Valor percibido g.:zien:p(; dle espera en los tramites (3) CASI SIEMPRE
o percibido la confianza y la .- 0St0 Je’ Servicio _
E expectativa. . 1.-Garanya de buen servicio (4) SIEMPRE
0 Confianza 2.-Amabilidad
K 3.-Atencion oportuna
n Expectativa 1.-Conocimiento de los servicios prestados
2.-Trato personalizado




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de Calidad de Servicio y Satisfaccion

El presente cuestionario es con fines netamente académicos, que servird para
medir la calidad de servicio brindada por una Sub Gerencia de Registros Civiles,

las respuestas seran confidenciales y se mantendra en discrecion.

Sexo F|:| M I:l Edad |:| Grado de instruccién: SecundariaDTécnico |:| Superior |:|

facilitar sus tramites?

® © o
S 1%8 zsala
ltems Marque con una X la alternativa que usted considere 5 85|85 5
sobre la Calidad de servicio brindado < = ‘w| B
1 2 3 4
1 ¢ Considera que los trabajadores municipales se sienten
comprometidos con el servicio que brindan a los usuarios?
2 | ¢ El servicio que te brindan se da en el tiempo establecido?
3 ¢Los tramites que usted realiza se resuelven de manera
precisa?
4 ¢ Los trabajadores municipales brindan informacién de manera
adecuada sobre los servicios que ofrecen?
5 ¢ El personal muestra buena actitud al momento de brindar el
servicio?
6 ¢ El trabajador municipal ha sido receptivo con sus
inquietudes?
7 ¢,La comunicacién por parte de los trabajadores, es de manera
educada?
8 | ¢Laatencién brindada es oportuna?
9 | ¢ El trabajador municipal brinda solucion a sus problemas?
10 ¢ El comportamiento de los trabajadores municipales le inspira
confianza?
11 ¢ Considera que el servidor municipal brinda un servicio
honesto?
12 |¢La capacidad de respuesta es la esperada?
13 ¢ La calidad de atencién brindada por los servidores es la mas
adecuada?
14 ¢ Los servidores brindan apoyo necesario en los tramites que
realiza?
15 ¢ Los servidores muestran interés por solucionar sus
problemas?
16 ¢ Considera que los trabajadores comprenden sus
necesidades al solicitar un servicio?
17 ¢La presentacion personal de los trabajadores, es la
adecuada?
18 ¢, Considera que las oficinas donde se brinda el servicio son
las mas adecuadas?
19 |[¢Las instalaciones se mantienen limpias?
20 ¢Puede acceder a la informacién publicitaria via web con
facilidad?
21 ¢El material publicitario brinda orientacién adecuada para




Encuesta de Calidad de Servicio y Satisfaccion

El presente cuestionario es con fines netamente académicos, que servird para
medir la satisfaccidén de los usuarios de una Sub Gerencia de Registros Civiles,
las respuestas seran confidenciales y se mantendr& en discrecion.

S
© c el
| = 2188 ¢
ltems Marque con una X la altern'atlva que usted 5 S % s
considere sobre Satisfaccion z 2 ‘ol D
)
1 2 3 | 4
1 ¢ Se siente satisfecho con la atencion recibida?
5 ¢ Sus quejas son atendidas de manera oportuna?
3 ¢ El servicio brindado cumpli6é con sus expectativas?
4 ¢La atencion es la que usted esperaba?

¢, Considera usted que hay preocupacién por mejorar
5 |la calidad de servicio?

.¢,La atencion brindada cubrié con sus expectativas?

¢ El respeto que muestran los trabajadores, le
7 | produce satisfaccion?

¢ Considera que el servicio recibido es de calidad?

¢, Los trdmites se cumplen en el tiempo indicado?

¢ Considera que el horario de atencion se adecua a
10 |sus necesidades?

¢ El precio esta en concordancia con el servicio

11 |prestado?

¢ Genera en usted confianza la calidad del servicio
12 |que brinda la municipalidad ?

13 ¢ El trato por parte de los trabajadores es amable?

¢ Es oportuna la atencion por parte de los

14 |trabajadores municipales?

¢,Cree usted que el personal tiene amplio

15 |conocimiento de los servicios que brinda?

¢, Considera que el trato recibido por los trabajadores
16 |es personalizado?

Gracias por la colaboracién prestada.



Anexo 3. Calculo de la muestra.

La muestra se obtuvo aplicando la siguiente férmula.

N*Zz*p*q
n=

EZ(N-1)+ Z*-p-q

Donde

n = Tamafo de muestra calculado

N = tamafio de la poblacién

Z = constante de nivel de confianza

p = proporcion con desempefio adecuado

g = proporcion con desempefio inadecuado

E = nivel de precision fijado por el investigador.



Anexo 4. Validez y confiabilidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfoccion del usuario de una Sub Gerencia de Registros Giviles de una

municipalidad provincial én Lamboyeque
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de Calidad del Servicio.
2. TESISTA:

Br Jessica Maria Ortega Pastor de Frias.
3. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de dalos, procedio a

validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,

permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 16 de junio de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Cusstionario de Satisfaccion del Usuario.

2. TESESTA:
Br. Jessica Maria Oriega Pastor de Frias

3. DECISION:
Despuds de haber revisado el instrumenio de recoleccidn de dalos, procedio a
walidado teniendo =n cusnta su forma, esbruciura y profundidad; por tanio,
permiffira recoger informacitn concreta y real de k& vanable en estudio, coligendo
= pertinencia y ulilidad.

OBSERVACIONES: Aplo para su aplicacion
aproBap0:- st [x ] wo []

Chidiaye, 16 de junic de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Colidod del servicio y satisfoccidn del wsuario de una Sub Gerencio de Registres Civiles de uno

munticipolidod provindal es Lamboyegue
NOVABNE DEL INSTRUWRENTD.

Cuestionario de Calidad del Sesvicio.
2. TESISTA:
Br Jessica Maria Ortega Pastor de Frias.

3. DECISION:
Después de haber revisado o instrumento de recoleccdn de datos, procedid a
vakdario teniendo en cuenta su forma, estruclura y profundidad, por tanio,
permilird recoger informacion concreta y real de fa variable en estudio, coligiendo
=u pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Aplo para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chidayo, 03 de jurio de 2022

DN/ 16456428

Mg. Padro Anlonio Pérez Arboleds
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidod del servicio y satisfaccidn del wsvorio de uno Sub Gerendle de Registros Chviles de uno

municipalidod provindial ea Lamboyegue.
NOMBAE DEL NSTRLWENTD:

Cuestionario de Satsfaccion del Usuario.
2. TESISTA:

Br. Jessica Mana Orlega Pastor de Frias

3. DECISION:
Después de haber revisado & instrumento de recoleccidn de datos, procedio a
vakdario teniendo en cuents su forma, estuciura y profundidad; por tanio,
permilird recoger informacion concreta y real de fa variable en estudio, coligiendo
=u partinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Aplo para su aplicacion

Chiclayo, 03 de juric de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1.TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad def servicio y satisfaccide del usuario de una Sub Gerencia de Registros Cviles de una

eanicipafidad provincial ea Lambayegos
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

2. TESISTA:
Br Jessica Maria Ortega Pastor de Frias.
3. DECISION:

Después de habsar revisado el insirumento de récoleccidn de dalos, procedié 8
valdario tenendo an cuerta su forms, estructrs y profundidad, por tanfo,
permilivd recoger informacidn concrels y résl de la vanable an astudio, coligiendo
Su peartinencia y utiided.

OBSERVACIONES: Aplo para su spicacion

Chiclayo, 13 de junio de 2022

Firma/DNI27720036
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Cafidad del servicio y setisfoccidn del usuevio de wna Sud Gerendio de Registros Civiles de uno
municipaliidod provindiel en Lambayegue.
NOMBAE DL INSTALNAENTS:

Cuestionarno de Satisfaccién del Usuario.

2. TESISTA:
Br. Jessica Maria COriega Pastor de Frias
3. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de dalos, procedié a
validrio teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanlo,
permiticd recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
=u pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aphcacidn

APROBADO:S!E NO

Chiclayo, 13 de junio de 2022




ﬁi UNMIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del senvions  sardfaccidn S sduame o una Sub Genencis o Regisiros Gawies o una
maricipaldod growncis) & Lamibo peg s
MOVABNE DEL S TRUPENTTL

Cuestionario de Calidad del Serdcio.
2 TESISTA:

Bir Jessica Mana Oriega Pastor de Frias.
3. DECISION:

Después de haber revisado el instrumenio de recoleccidn de dalos. procedid a
wvalidario ieniendo &n cumnia su forma, estuchera y profundidad; por tanio,
permilird recoger informacion conaeta y real de b variable &=n esiudio, coligienda
= perlinencia y ulilidad,

OBSERVACIONES: Aglo para su aplicacdn
APROBADO: S| o [ ]

Chiclays, 17 de junio de 2022

Firraa
My Eva Marina Homa Madines
DR 16805549
EXPERTO



ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Cafidnd del senvichy p sardficcidn sl sdvana o und Sub Gentncks de Regisinog Chaies d una
Farhiopalidiod gvowvncis! &F Lamibo pegue.

AOWBAE GEL AU TN T

Cuestionario de Satisfaccicn del Usuario.
2 TESISTA:

Br. Jessica Maria Criega Pastor de Frias
1. DECISION:

Después de haber revisado el instrumenta de recoleccidn de dalos, procedid a
validarlc teniendo en cuenta su forma, eskucihura y profundidad; por tanda,
permitird recoger informacion conareda y real de la variable =n esiudio, coligisnda
= perlinencia y utilidad.

DHSERVACIONES: Apio para su aplicacion
APROBADC: S| El RO |:|

Chiclayo, 17 de junio de 2022

Fivma

Mg Eva Marina Homa Madine s
DR 16805849
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de! servicio y sotisfoccidn del usuario de una Sub Gerencio de Registros Cviles
de una municipolidod provinciol en Lambayegque

NOMBAE DEL INSTRUMENTO.
Cuestionario de Calidad del Servico.
2. TESISTA:

Br. Jessica Marfa Ortega Pastor de Frias.
3. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccidn de datos, procedid a
validario teniendo en cuents su forma, estuctura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacién concreta y real de La variable en estudio, coligiendo
=u perinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Aplo para su aplicacon

APRCBADO: SI X NO

Chiclayo, 09 de JUNIO de 2022

Dr. TADEO WILFREDO MARCIAL GUARDERAS
ORCID:0000-0001-5250-9878
DNI:16502735

@. 7 A
nuomm~/

Firma da! experto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Colided del servicio y satisfoccidn del usuorio de una Sub Gevendio de Registres Civiles de uns

municipelidod provindial en Lambayegue.
NCVABAE DEL INSTRUMENTO.

Cuestionario de Satisfaccion dal Usuario.
2. TESISTA:
Br. Jessica Maria Orlega Pasior de Frias

3. DECISION:
Después de haber revisado o instrumento de recoleccidn de datos, procedo a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permiticd recoger informacion concreta y real de ka variable en estudio, coligendo
=u perfinenca y ulilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: S1 [ NO

Chiclayo, 09 de junio de 2022

Dr. TADEO WILFREDO MARCIAL GUARDERAS
ORCID:0000-0001-5250-9878
DNI: 16502735

/ /"‘\
@nmmm/
AL

Frma/DONI
EXPERTO
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Variable calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

947

21

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion
¢,Considera que los trabajadores 2,00 ,649 20
municipales se sienten
comprometidos con el servicio que
brindan a los usuarios?
¢El servicio que te brindan se da en 2,35 ,813 20
el tiempo establecido?
¢ Los tramites que usted realiza se 2,20 ,696 20
resuelven de manera precisa?
¢Los trabajadores municipales 2,40 ,598 20
brindan informaciéon de manera
adecuada sobre los servicios que
ofrecen?
¢ El personal muestra buena actitud al 2,35 ,671 20
momento de brindar el servicio?
¢ El trabajador municipal ha sido 2,45 , 759 20
receptivo con sus inquietudes?
¢La comunicacion por parte de los 2,55 ,605 20
trabajadores, es de manera educada?
¢La atencion brindada es oportuna? 2,30 ,657 20



¢ El trabajador municipal brinda

solucion a sus problemas?

¢ El comportamiento de los
trabajadores municipales le inspira
confianza?

¢ Considera que el servidor municipal

brinda un servicio honesto?

¢La capacidad de respuesta es la
esperada?
¢La calidad de atencién brindada por

los servidores es la mas adecuada?

¢ Los servidores brindan apoyo

necesario en los tramites que realiza?

¢ Los servidores muestran interés por

solucionar sus problemas?

¢,Considera que los trabajadores
comprenden sus necesidades al

solicitar un servicio?

¢La presentacion personal de los

trabajadores, es la adecuada?

¢La presentacion personal de los

trabajadores, es la adecuada?

¢Las instalaciones se mantienen
limpias?
¢,Puede acceder a la informacién

publicitaria via web con facilidad?

¢ El material publicitario brinda
orientacion adecuada para facilitar

sus tramites?

2,35

2,30

2,40

2,30

2,30

2,45

2,40

2,40

2,70

2,35

2,55

1,90

1,90

,671

,801

,821

,801

, 733

,510

,598

, 754

,657

,875

,887

,912

,718

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20




Variable satisfaccion del usuario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,933

16

Estadisticas de elemento

Desv. Desviacion

¢, Se siente satisfecho con la atencién
recibida?

¢, Sus quejas son atendidas de manera
oportuna?

¢El servicio brindado cumplié con sus

expectativas?

¢La atencion es la que usted esperaba?

¢ Considera usted que hay
preocupacion por mejorar la calidad de
servicio?

¢La atencion brindada cubrié con sus
expectativas?

¢El respeto que muestran los

trabajadores, le produce satisfaccion

¢ Considera que el servicio recibido es
de calidad?

¢, Los tramites se cumplen en el tiempo
indicado?

¢Considera que el horario de atencién

se adecua a sus necesidades?

¢El precio esté en concordancia con el

servicio prestado?

2,25

2,25

2,25

2,25

1,95

2,50

2,35

2,15

2,20

2,65

2,35

,639

,639

, 716

,639

,826

,607

, 745

,489

,523

,875

,813

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20



¢Genera en usted confianza la calidad
del servicio que brinda la
municipalidad?

¢ El trato por parte de los trabajadores
es amable?

¢ Es oportuna la atencién por parte de

los trabajadores municipales?

¢,Cree usted que el personal tiene
amplio conocimiento de los servicios
gue brinda?

¢Considera que el trato recibido por los

trabajadores es personalizado?

2,10

2,40

2,35

2,20

2,10

,641

,681

, 745

,696

,641

20

20

20

20

20




Anexo 5. Matriz de consistencia

satisfaccion del usuario
brindado por una Sub
Gerencia de Registros
Civiles de una
municipalidad provincial en
Lambayeque.

186 usuarios

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA - POBLACION Y ENFOQUE / NIVEL TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA (ALCANCE) / DISENO INSTRUMENTO
. L . Determinar la relacién entre Unid,a_d _de
¢, Qué relacion que existe | lidad del . Andlisis
entre la calidad del a C_a' a., € serV|C|o.y
servicio y la satisfaccion | Satisfaccion del usuario, de Sub Gerencia
del usuario en una Sub una Sub Gerencia de de Registros
Gerencia de Registros Registros Civiles de una Civiles de una | Enfoque de investigacion:
Civilesdeuna municipalidad provincial municipalidad
municipalidad provincial den Lambayeque. Vx.: Calidad provincial en Cuantitativo Técnica:
en Lambayeque 2022? Existe relacion | del Servicio | Lambayeque. ecnica.
NP Disefio:
Problemas especificos: | Objetivos Especificos: St'gnl'f'catl'_‘éa g Encuesta
Identificar el nivel de entre la calida ;
calidad de servicio de una del servicio de L No experimental transversal de Instrumento:
Sub gerencia de registros atencion al Poblacién tipo bésico, correlacional :
civiles de una publico y De 3500 simple. Cuestionario
municipalidad provincial en | Satisfaccion del © d
Lambayeque. usuario de una usuarios de una
Identificar el nivel de Sub Gerencia Sub Cijeerenua Métodos de
satisfaccion del usuario de C?isillzggcizthor?a una Anélisis de
una Sub Gerencia de Fninali i ion:
Registros Civiles de una municipalidad mun|f:|pf:1|:dad Investigacion:
e rovincial en
municipalidad provincial en provincial en P
Establecer la relacion entre Vy:ro Muestra P
calidad de servicio y las Satisfaccion
dimensiones de del Usuario




Anexo 6. Resultados

Tabla 5

Relacion entre las dimensiones de la variable calidad de servicio y satisfaccion del

usuario.
Elementos
Rho de Spearman Confiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia T

Calidad Coeficiente de ,811" , 768" 7417 , 781" ,553"
Percibida correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186

Calidad Coeficiente de ,845™ ,829" ,816™ ,842" ,630"
Técnica P correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186

Valor Coeficiente de ,800™ , 786" ,838" 811" ,653"
Percibido correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186

Confianza Coeficiente de ,825™ ,810" , 7947 , 783" ,634"
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186

Expectativa  Coeficiente de , 788" , 791" , 739" 746 627"
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 186 186 186 186 186

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
b. N por lista = 186

Nota: Cuestionario tipo Likert de correlacion entre dimensiones 2022.

En la tabla 5 se aprecia existe un nivel de relacién significativa entre las
dimensiones de calidad del servicio y las dimensiones de la variable satisfaccion

del usuario con un grado de significancia de 0.00.



Figura 6

Porcentaje de usuarios que acuden a Sub Gerencia de Registros Civiles una

municipalidad en Lambayeque segmentados por género.
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Nota: Cuestionario tipo Likert de satisfaccion del usuario 2022.

En la figura 6 se puede apreciar que el porcentaje de personas segun el
género, que acuden a una Sub Gerencia de Registros Civiles es muy parejo, los

hombres con 47.8% y las mujeres con el 52.2%.



Figura 7

Porcentaje de usuarios que acuden a una Sub Gerencia de Registros Civiles,
segmentados por edad.

Edad de los encuestados

a0

Porcentaje

18 a 20 afios 21 a 30 afios 31 a40 afios 41 a 50 afios 51a mas

Edad de los encuestados
Nota: Cuestionario tipo Likert de calidad y satisfaccion del usuario 2022.

En la figura 7, se puede indicar, que el porcentaje de personas que acuden
a la Sub Gerencia de Registros Civiles de una municipalidad provincial en
Lambayeque, segun la edad es bastante determinante, el 41.9% de ellos son
personas mayores a 51 afios, seguido de las personas de 41 a 40 con 18.3%, las
de 31a40con17.7% Yy las de 21 a 30 con 17.7%, siendo los jovenes entre 10 y 20

afos los que menos acuden a esta institucion.



Figura 8

Porcentaje de usuarios que acuden a una Sub Gerencia de Registros Civiles de

una municipalidad provincial en Lambayeque, segmentados por nivel educativo.

Nivel Educativo

Porcentaje

Secundaria Técnico Superior

Nivel Educativo

Fuente: Cuestionario tipo Likert de calidad y satisfaccion del usuario 2022.

En la figura 8, el porcentaje de personas que acuden una Sub Gerencia de
Registros Civiles, segun el nivel educativo, arroja que el 47.8% de las personas son

nivel educativo superior, de nivel técnico de 29.6% y nivel secundario 22.6%.
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