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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y
rural de la Municipalidad distrital de Moro — Ancash, 2022. Se baso en el enfoque
cuantitativo, nivel correlacional con un disefio no experimental de corte
transversal. Ademas, se determiné una poblacion censal, constituida por 30
usuarios del area desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital. La
recoleccion de datos, se llevO a cabo mediante cuestionarios, analizados
mediante la prueba de asociacion Tau-b de Kendall y la prueba estadistica no
paramétrica Rho Spearman. Entre los resultados se determind que, el nivel de la
calidad de servicio percibido por la mayoria (73,4%) de los usuarios es regular y el
nivel de satisfaccion del usuario fue media (63,4%), asi mismo se determiné que
si existe relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario. Se concluy6 que, existe una correlacion directa y alta de
(Rho de Spearman=0,810) y significativa (P-valor=0,000) entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del area de desarrollo urbano y rural de la

Municipalidad distrital.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, municipalidad

distrital.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between the
quality of service and user satisfaction in the area of urban and rural development
of the District Municipality of Moro - Ancash, 2022. It was based on the
quantitative approach, correlational level with a cross-sectional non-experimental
design. In addition, a census population will be completed, made up of 30 users
from the urban and rural development area of the District Municipality. Data
collection was carried out through questionnaires, analyzed using Kendall's Tau-b
association test and the Spearman's Rho non-parametric statistical test. Among
the results, it will be prolonged that the level of quality of service perceived by the
majority (73.4%) of the users is regular and the level of user satisfaction was
average (63.4%), likewise it is limited. that there is a relationship between the
dimensions of service quality and user satisfaction. It was concluded that there is a
direct and high (Spearman's Rho=0.810) and significant (P-value=0.000)
connection between the quality of service and user satisfaction in the urban and

rural development area of the District Municipality.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, district Municipality
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l. INTRODUCCION

El presente estudio se origina en la problemética mundial que presentan los
municipios en relacion con la calidad de servicio, dado que es un factor muy
presente en la mente de la persona, es asi que las empresas hoy en dia deben
estar preocupadas, enfocandose en que la calidad de servicio que brinda tiene
que ser la mejor para sus usuarios, y mas que todo con lo que respecta a las
entidades publicas, ya que la mayoria no se preocupan en que Su servicio mejore

y asi satisfacer al usuario (L6pez, 2017).

La realidad hace predecir que dentro de la administracion publica los
gobiernos locales no ofrecen un servicio de calidad, lo cual hace suponer que la
atenciéon es totalmente negativa. Y como efecto, el usuario no es tratado como
imagen, de manera benevolente ni transparente, ademas, al no recibir una buena
atencion por parte de los empleados de las instituciones privadas y publicas
generan un malestar donde dificilmente se puede generar una solucion (Tangoa,
2018).

En el mundo actual, durante las Ultimas décadas se ha logrado
experimentar que en las instituciones existe una deficiencia en el servicio
brindado por la falta de coordinacion mediante planes estratégicos, el poco
tiempo, conflicto de indole personal y laboral, en concreto una mala atencion al
usuario generando un bajo servicio e insatisfaccién de los clientes (Veliz, 2019).
En este contexto, el mejoramiento tiene como objetivo lograr una ventaja de
competencia mediante la calidad en el servicio con programas estratégicos
acorde a la realidad, de tal manera que se hace necesario considerar un ambiente
que favorezca al respeto, la confianza, la capacidad de respuesta y la gran
paciencia para la atencion (Rios, 2009). De lo referido, es necesario indicar que
solo con un servicio de calidad, se podra satisfacer a los usuarios, mejorando la

trabajo que se brinda.

En Latinoamérica, los organismos del estado con respecto a la gestion
publica ya de tiempo vienen comprendiendo, y buscando que los servicios que
brindan al publico se deben modernizar por parte del estado, ya que el fin de las

instituciones publicas es ser una institucion competente, eficiente y de



transparencia, es ahi que su organizacion institucional debe estar constituida
adecuadamente, donde se interactie de manera apropiada con el usuario, quien

es motivo de existencia (Aguilar, 2017).

A nivel nacional, las entidades del estado se enfocan en mejorar
continuamente en la calidad que se brinda a la poblacion, siendo favorables a las
misma, de tal manera que se pretende conservar cualidades favorables de los
profesionales que conozcan la problematica existente y se pueda atender al
usuario de forma eficaz y con un trato muy cordial, quedando satisfecho. El
usuario, debe sentir que es importante, sobre un trato saludable, y que el servicio
brindado pueda determinar que la imagen institucional llegue con més frecuencia
encaminado a solucionar problemas, necesidades y sentirse dichoso por el
servicio de atencioén recibido (Alcaraz & Martinez, 2012). En cuanto a la calidad de
servicio, existen factores que influyen en las actitudes negativas, entre ellos
tenemos la poca confiabilidad, capacidad de respuestas, responsabilidad y

motivacion.

Diversos estudios han demostrado que el servicio de calidad es un factor
trascendental que busca lograr la satisfaccion con una buena atencion del usuario
(Tangoa, 2018). De lo referido, es necesario mantener una atencién que
sobresalga en que el usuario debe ser el principal actor dentro de la atencion del
servicio. Es necesario indicar que la ley 30057, establece el régimen exclusivo
para todas las personas y alcanzar un servicio de calidad con el propésito de
incentivar capacidades productivas; el servicio de calidad constituye un elemento

para la satisfaccion del usuario.

Es asi que la satisfaccion del usuario es un elemento de suma importancia,
el cual conlleva a definir lo que es la calidad del servicio, también un eficiente
desempeiio laboral con lo que respecta en una institucion publica. Cuando se
habla de temas respecto a la calidad de atencion esto implica que sea
satisfactorio en el cliente que esta recibiendo el servicio y también un desempefio
laboral innovador, con el fin de que se logre en el usuario un bienestar oportuno

de sus necesidades solicitadas a la institucion (Montalvo, 2020).



La Municipalidad distrital de Moro, como organismo local tiene su propia
autonomia politica, administrativa y econémica, quien se encuentra en la misién
de presentar un buen servicio publico en sus diferentes establecimientos,
disponiendo racionalmente los recursos con los que cuenta (Portal del estado
peruano, 2022). Sin embargo, se encuentra deficiencias en la atencion a los
usuarios del area de desarrollo urbano y rural, lo que provoca que los
beneficiarios no se encuentren satisfechos cuando son atendidos, debido a que el
trato no corresponde a la expectativa que el cliente espera; es decir un mal trato,
consultas realizadas sin resolver y en oportunidades no presentan la atencion
adecuada a sus consultas, brindando repuestas poco favorables. Esto lo
evidencia el trabajo de Saavedra (2019) donde manifiesta el ineficiente método de
trabajo de la Municipalidad Distrital de Moro debido a la inadecuada gestion del
proceso de atencidon al usuario y gestion de servicios en las diversas areas que

conforman esta entidad.

Toda esta situacién permite realizar una investigacion con el fin de poder
encontrar los niveles de asociacién correspondiente entre calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, bajo este enfoque lo que se busca es brindar una calidad
de servicio eficiente en el recurso humano, instalaciones y procesos del area, lo
cual ayude a que la satisfaccion de los usuarios sea bueno, tanto el area de
desarrollo urbano y rural como el mismo municipio debe ser integrado por un lider,
quien conozca tanto el interior y exterior de los acontecimientos de servicios de la
institucion, ademas de eso conozca todos los programas y planes, los recursos
humanos que fueron seleccionado para el puesto de trabajo, lo cual es eficiente

en una institucion cuando todo estéd yendo en orden y supervisado.

Ante la situacion presentada en la investigacion, se plante6 la siguiente
interrogante: ¢ Cual es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de
Moro - Ancash, 20227

Respecto a la justificacion del estudio, la investigacion tuvo la finalidad de
conocer cOmo se relaciona el servicio de calidad brindado y la satisfaccion del

usuario por el servicio, ya que se evidencié por parte del publico quejas con



mucha frecuencia y también incomodidades al acceder al servicio del &rea de
desarrollo urbano y rural que ofrece el municipio en Moro, no dejando de lado los
ambientes, bajo esa problematica es necesario garantizar un eficiente servicio de
calidad, para que asi alcancen un alto grado de satisfaccién. Tedricamente el
estudio propuso aportar e incorporar nuevos conocimientos teoéricos acerca del
tema, es asi que el usuario vera como resultados del municipio, una mejora en lo
que esta planificando, el estudio tiene relevancia por medio del desarrollo y los
hallazgos, también aquello que concluyé y sugiri6 de manera oportuna a la

administracion del municipio y consecuentemente en el ambito nacional.

En lo préctico, la calidad de servicio permitié6 cumplir las expectativas del
usuario, lo cual sirvi6 para plantear estrategias y propuestas de mejora; los
beneficios se encuentran en relacidén a las politicas que inciden en proporcionar
planteamientos de mejora, con la finalidad de cambiar la conducta de los
servidores y buscar la unidad entre todos; es decir buscar alternativas de
solucion. En lo social, los beneficios que ocasione este trabajo, se insertan en
mejorar los servicios relacionados a la calidad; asimismo los datos actuales del
servicio brindado a la poblacion, serviran a la Municipalidad distrital de Moro en la
elaboracién de planes de intervenciones y también de implementacién de politicas
y de las practicas apropiadas, lo cual contribuird en presentar mejoras respecto a

la calidad en el servicio ofrecido.

Por otra parte, tuvo un aporte metodoldégico puesto que se generd
conocimientos cientificos y también la elaboracion de instrumentos que mediran el
nivel del servicio de calidad, asi mismo el grado de satisfaccion del usuario,
paralelamente conocer con mayor detalle las variables, por medio de sus
dimensiones, el objetivo de esos instrumentos es que se pueda aplicar en otros
municipios donde se genere el incremento de estrategias y se tenga mejoras

acerca del tema.

Con respecto a los objetivos de la investigacion en cuestion, se formuld
como objetivo general: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad
distrital de Moro — Ancash, 2022; también se formularon los objetivos especificos:



(1) Describir la calidad de servicio del usuario en el area de desarrollo urbano y
rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022; (2) ldentificar la
satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad
Distrital de Moro - Ancash, 2022; (3) Establecer la relacion entre las dimensiones
de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de desarrollo
urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro — Ancash, 2022

Como respuestas anticipadas para este estudio se plantearon: Hi. Existe
una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en el area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro -
Ancash, 2022. Ho. No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la
Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022.



. MARCO TEORICO

Dentro del marco de la investigacion se ha considerado estudios tanto
nacionales e internacionales, tomando en cuenta las variables de la investigacion
como aporte para la presente. Los antecedentes del presente estudio demuestran
que la calidad de servicio del sector municipal es un factor sustancial dirigido a los
usuarios que acuden al municipio donde perciben si estan satisfechos o no con el
servicio que demuestra la institucidén, tal sentido conlleva a que se pueda
implementar o realizar estrategias enfocadas en la atencion de los usuarios por

medio de una eficiente calidad de servicio.

A nivel nacional, se encontraron los siguientes estudios: Poma (2020) en su
investigacion donde identifico el grado de asociacion de la calidad de servicio con
la satisfaccion del usuario en los municipios de los distrito de Chilca y EI Tambo,
Junin, por medio de un enfoque cuantitativo a nivel descriptivo, correlacional
comparativo, donde los resultados demostraron que en el distrito de Chilca y
Tambo, existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario
con un coeficiente de Rho: .975 y Rho: .924 respectivamente. Lo que permitié
concluir que, la calidad incide en la satisfaccién del usuario. Ademas, el servicio

present6 un nivel alto.

Por otro lado, Torres (2020) con su trabajo donde determiné la calidad del
servicio en relacién con la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad del
distrito de Yauya en Ancash, el estudio se desarroll6 a nivel descriptivo con
disefio no experimental, de tipo correlacional, donde en los resultados logré definir
que la calidad de servicio se encontré en un nivel alto segun el 63,7%, medio el
31,3% y bajo el 5,0%, la satisfaccion del usuario fue alto el 60,0%, medio el 35,0%
y bajo el 5,0%, concluyendo que la variable de calidad del servicio se vincula de

manera directa con la satisfacciéon del usuario.

Asimismo, Guadalupe, (2020) realizé un analisis basado en la identificacion
de la asociacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad de Comas, Lima, siguiendo una metodologia cuantitativa, de nivel
correlacional - transversal, de categoria no experimental, su resultado demostré

que la calidad de servicio tuvo un grado eficiente con un 53,3% y, regular con un



46,7%, la satisfaccion del usuario fue de nivel regular con un 74,3% vy alto el
25,3%, permitiendo concluir que, la calidad de servicio se vincula de manera

directa con la satisfaccion del usuario con un valor de r: 0,679.

Ademas, Ulloa (2019) pretendio analizar la asociacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Guadalupita,
La Libertad, uso un disefio descriptiva correlacional, en su resultado se encontro
que la calidad de servicio fue de grado medio el 47,4%, alto el 46,6% y bajo el
6,0%, la satisfaccion del usuario fue de grado medio el 51,3%, alto el 39,7%, bajo
el 9,0%, concluyd que ambas variables en estudio se relaciona, a su vez

determind que los niveles bajan medio y alta en variables de investigacion.

Del mismo modo, Paiva (2018) propuso identificar la gestion de la calidad
del servicio y su influencia en la satisfaccion del usuario, su estudio fue de disefio
no experimental, empled un cuestionario, del cual se demostré que la gestion de
la calidad de servicio fue deficiente el 40,0%, bueno el 31,8%, regular el 25,6%,
muy bueno y deficiente el 1,0%, el nivel de la satisfaccion fue regular el 32,8%,
bueno el 24,6%, deficiente el 22,6%, muy deficiente el 14,9% y muy bueno el
5,1%, de modo que se concluyé que se ve influenciada la satisfaccion del
usuarios por la mejora de la gestién de calidad.

Por otra parte, Navarro y lozano (2018) efectu6 un andlisis basado en la
existencia de la asociacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario,
su evaluacion us6 un disefio descriptivo-correlacional, tuvo como resultados que
el 71,0% si realizaron su solicitud en un plazo determinado, 76,0% refieren que el
personal cuenta con los materiales suficiente para su labor, el 79,0% refieren que
el servicio es adecuado, el 84,0% refieren que los trabajadores estan dispuesto a
atenderlos, el 71,0% refieren que fueron atendidos con un lenguaje oportuno, el
71,0% refieren que fueron atendidos respetuosamente, el 77,0% refieren que el
personal esta dispuesto atenderlo, finalmente llegd a la conclusion de que,
efectivamente la calidad de servicio se encuentra en relacion a la satisfaccion de

los usuarios, presentando un nivel alto.



Igualmente, Vargas, (2018) en su objetivo pretendié analizar la incidencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios, siguiendo una
metodologia cuantitativa, de nivel descriptivo-transversal, en su resultado se
encontré que existe un nivel alto (68,0%) en cuanto a la calidad de servicio, medio
el 19,8%, bajo el 12,2%, en base a la satisfaccion del usuario, fue de nivel alto
con el 43,3%, bajo el 31,3% y medio el 25,4%, y concluyd que, la calidad y sus

dimensiones respectivas se encuentran vinculadas con la satisfaccion de usuario.

A nivel internacional, se tiene el estudio de Ayala (2020), efectu6 como
objetivo buscar la asociacion de la satisfaccién de los contribuyentes y la calidad
de servicio; su investigacion se baso en el tipo cuantitativo de nivel correlacional,
en su resultado se demostré que, la calidad de servicio presenté un grado medio
con un 70,0% y alto el 30,0%, mientras en la satisfaccion se obtuvo un valor
medio el 60,0% y alto el 40,0%, lo que permitié concluir que, ambas variables
presentaron una asociacion, con un coeficiente de Rho de Spearman = .578.

Se tiene también a Sanchez (2017), quien pretendio realizar una evaluacion
dirigida a la calidad de servicio, mediante el alcance de tipo descriptivo y de corte
transversal, en su resultado demostré que se encontré insatisfaccion con respecto
al servicio, mientras que, en la dimension de factor tangible, reaccién, empatia y
confiabilidad no son la satisfaccién de los clientes, lo que permitié concluir que,
calidad de servicio, al ser deficiente, tuvo consecuencia en la desercion y bajo

ingreso econdmico.

Por otro lado, en la fundamentacion tedrica se tiene a la calidad de servicio
como primera variable, para el sustento tedrico se consideré a Parasuraman et al.
(1985) gquienes mencionaron que, para que el servicio sea eficaz, debe presentar
un vinculo, tanto del beneficiario como de los componentes de la organizacion
que otorga el servicio. Segun Berry (1988) refiere que la calidad esta ligada en el
tema de servicio, en todo momento en que se va desarrollando nuevos ingresos
de actividades comerciales, politicas y tecnologias nuevas, etc. Asi mismo Garvin
(1988) citado por Lovelock y Wirtz (2015) mencioné que, la calidad de servicio se
define de formas distintas por los usuarios de una manera perspectiva,

dependiendo del contexto donde se encuentre.



Para Bustamante, et al., (2020) y Wydyanto y Ridho (2021), hicieron
mencion de que la calidad se define relativamente como concepto por el uso
esperado y también lo que se percibe del servicio brindado. Por lo que, dicho
termino se deriva del proceso analitico de lo que se logra en la comparacion de
ciertas expectativas de percibir el usuario, o también es la forma de diferencia de
un servicio brindado que el usuario recibe (Guadalupe, 2020). Por otro lado, la
calidad de servicio tiene ciertas caracteristicas, las cuales segun Aniorte (2013),
considera que corresponde estar en el cumplimiento de los objetivos, debe servir
para el fin en el cual se disefi6, debe tener un uso adecuado, buscar las
soluciones a las necesidades y proporcionar buenos resultados.

Tal como lo afirma Ok et al. (2018) y Goshime (2019), quienes menciona
que la calidad de servicio corresponde al analisis que se ve reflejado a partir del
criterio del cliente, tomando en cuenta la confiabilidad que a este se le brinde, la
seguridad que la organizacion le otorga, la capacidad de respuesta entre ambas
partes, la empatia de la entidad y, sobre todo, se deben cubrir todas las

expectativas que el cliente espera y necesite.

Asimismo, Mejia (2009), considera las caracteristicas basicas de la calidad
del servicio como: contacto directo, ya que la persona que atiende estara frente al
cliente, dependiendo de la atencion se podrd mantener una relacion excelente
entre ambos, el segundo elemento corresponde a la relacion con el cliente, que
depende de la forma como se daré la confianza y establecer lazos dentro de la
atencién, de tal manera se pueda adquirir los servicios dentro de la institucion,
considerando que existe la necesidad de mantener informado al usuario, ademas
de responder sus inquietudes y dudas que se presenten; existen reclamos y
acciones cumplidas cuando de por medio existe un compromiso, de lo contrario
este pierde su credibilidad y confianza; otro punto a considerar es que, cuando se
acude a las instalaciones, el lugar debe mantener las condiciones de limpieza y

orden en un ambiente de confianza, confort y seguridad.



De lo referido, se hace hincapié de que una atencién debe conducirse a
propdsitos de una organizacibn o empresa y debe tomar en cuenta al cliente
como parte fundamental dentro de su atencién y que quede satisfecho con un
trato especial y la disponibilidad que corresponde. A partir de ese criterio, Bruce y
Owusu-Ansah afirmaron que, la calidad de servicio se convierte en un factor vital,
en el que las entidades deben enfocarse, ya que proporciona un impacto en la
manera de cOmo se siente el consumidor y de como toma sus decisiones frente a

las consideraciones que este exige y la atencién que se les proporcione.

Asi mismo se tiene la teoria Philip Crosby (1996), quien sostuvo que toda
toma de acciéon enfocada en la calidad, provienen de los altos directivos. Dado
que, dichos procesos los lidera el SGC (sistema de gestion de la calidad), y de
esta forma se logre organizar, mantener un aprendizaje y compromiso constante.
Es asi que, para el autor, este sistema de gestion se ejecuta eficientemente,
siempre que se apliquen los estandares de calidad en cada nivel de la

organizaciéon, de manera que se busque mitigar las deficiencias detectadas.

Por lo que, referirse a calidad, se engloba el procedimiento de como se
otorgan los productos, satisfaciendo las exigencias del usuario o consumidor. Y
en base a dichos estandares, estos se alinean y se ajustan a la necesidad del
consumidor, con la finalidad de seguir contribuyendo y seguir cumpliendo con sus
exigencias. Olvera y Scheler (2009) mencionan que, la calidad de servicio es un
criterio elemental para los usuarios y la instituciéon que brinda servicio, lo cual es
necesario, directamente para la persona que tienen trato con el usuario, donde
tienen el fin de que el usuario perciba, en ellos, el trato profesional y la seriedad

de trabajo de la institucién.

Por otra parte, se tiene el Modelo SERVIQUAL de Parasuraman, la que es
referida al instrumento evaluador de elementos que son claves para el analisis de
la satisfaccion del consumidor en base a criterios de calidad (Castillo, 2018). El
cuestionario SERVQUAL principalmente tiene como base el sistema clasico para
evaluar al cliente, el cual se ve reflejado en la manera de como los proveedores

cumplen con los requerimientos que dichos clientes desean, por medio de Unicos
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canales, de modo que se generan criterios que permite al cliente construir una

idea optima del servicio que se le brinda (Cerda et al., 2018).

Tabuyo, et al. (2019) considera cinco dimensiones como son la
sensibilidad, fiabilidad, factor tangible empatia y seguridad. En la fiabilidad segun
Duque (2005) refiere que, es la capacidad que tiene una institucién privada o
publica de otorgar un nivel de servicio considerable, metddica, y, sobre todo,
segura, la institucion que brinda servicio tiene el objetivo de cumplir con sus
objetivos, ya sea de entrega o la de suministrar el servicio que realiza la
institucion, donde se le dé adecuadamente una solucion a las distintas situaciones

probleméticas.

Por otro lado, Cottle (1991) citado en Rivera (2018) la fiabilidad esta
basada en la habilidad que se tiene para organizar y brindar un servicio de una
manera adecuada y constante; de tal manera que la empresa cumpla sus
promesas, entregas, precios y soluciones. La institucion debe tener una manera
habil de compromiso que se establezca con el usuario, que sea confiable,
cuidadosa y segura, se cumpla el tiempo pactado entre el usuario y la institucion,
donde la persona perciba el comportamiento profesional, asi como la seriedad del

servicio de la institucion.

Mientras que, en la sensibilidad, segun Berry y Zeithami (1997) mencionan
gue es una habilidad de los trabajadores de la institucibn que aportan en dar
solucién al problema que el usuario esta presentando, asi mismo brindar un
servicio de parte de ellos activo, correcto y raudo, teniendo como consecuencia
una pronta asistencia de lo solicitado, ya sea el motivo por quejas, preguntas o
solucion del problema que refieren los usuarios ante la instituciéon. La capacidad
de respuesta esta basada en la comunicacion de los colaboradores, quienes
manejan un tipo de comunicacion rapida o si tienen la disposicion de ayudar;
asimismo, se aplican que la respuesta al cliente esta de acuerdo con lo que se
manifieste dentro de la institucién y como se brinda al usuario la confianza dentro

de un clima de asistencia rapida (Tabuyo et al., 2019).
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La seguridad, Duque (2005) refiere que es la habilidad de los trabajadores
de una manera inteligente y de ser atentos que sostienen a la hora de brindar una
confianza a los usuarios a quienes se les brinda un servicio. La seguridad se basa
en mostrar los conocimientos de parte de los empleados al atender, considerando
el servicio que se brinda con habilidad e inspirar confianza y creatividad. Es por
ello que, figura el sentimiento donde el usuario se encuentra seguro y protegido,
respecto a las labores que realiza; ademas, se considera en la que el usuario se
comporta de una manera tranquila ante los problemas que pudo percibir o
encontrar en una institucion de servicio, ante eso genere en ellos una confianza
hacia la institucion servidora, también es importante la seguridad que refleja el
trabajador y su actitud ante la atencion al usuario (Cottle, 1991 citado en Rivera,
2018).

De igual forma, Duque (2005) sostiene que la empatia, es referida a como
se vela por la atencion y a la proteccion personalizada que se le otorga al
consumidor; de modo que la organizacion siempre debe enfocarse también en
sus consumidores y las necesidades que requieran, con el objetivo de fidelizarlos
con el tiempo y generar contribuciones. Ademas, la empatia, gira en torno a la
atenciéon personalizada que se da en este aspecto y que el servicio se adapte al

cliente.

De lo referido, estos aspectos son importantes para que un Servicio se
otorgue de manera adecuada y considere al cliente dentro de un marco de
estabilidad y satisfaccion; mientras la disponibilidad de los trabajadores de una
institucion que demuestra al ofrecer al usuario en una atencion de manera
personalizada donde ellos se sienten Unicos, donde debe existir una conexion con
el usuario analizando sus caracteristicas y también identificando las necesidades
del usuario. De modo que, la empatia es eficiente cuando existe una buena
comunicacion con el usuario, usando un lenguaje claro y sencillo, todo aquello

gue sea de interés para ellos (Cottle, 1991 citado en Rivera, 2018).

Asimismo, los elementos tangibles, Duque (2005) refiere que del servicio
brindado es la parte visible, ya que son aquellas apreciaciones que se tiene hacia

lo que brinda una institucion en un determinado lugar, quiere decir que es la
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percepcion del usuario de ver el lugar donde recibe su atencidn, la infraestructura
del area, los equipos y materiales que tienen, los procedimientos realizados y

como los trabajadores se ven.

Otra de las variables corresponde a la satisfaccion del usuario, como
sustento tedrico de esta variable se considerara a Kotler (1997) citado en
Cifuentes (2017) refiere que la satisfaccion en el usuario se refleja por medio del
nivel del estado de animo que demuestra en adquirir un producto o servicio
brindado por una institucion. Por otro lado, Abd-El-Salam, (2016), Majekodumin &
Oginni (2019) y Pushpender & Anupreet (2021), mencionan que la satisfaccion
con respecto al usuario se debe por la consecuencia que se compara de lo que se

percibe de la calidad con el desempefio real del servicio brindado al usuario.

Por tanto, es considerado como el reflejo en que el consumidor o usuario
cree que al poseer o usar el servicio brindado especificamente provocan ciertos
sentimientos positivos (Kaura, et al.2015). Ademas, Bhayangkara (2022) y Riyardi
et al. (2019), se refirieron a la satisfaccion del usuario que presentaba un grado de
influencia por parte de la calidad de servicio y las caracteristicas que la
componen, dentro de los sistemas de informacion que presenta un informe

empresarial acerca de los recursos humanos que esta tiene.

Segun Fernandez (2020) conceptualiza a la satisfaccion de usuario en las
distintas perspectivas y requerimientos con respecto al producto o servicio que
recibe, es asi que debe complacerse al usuario ya que es el objeto o razén de una
institucién de servicio, esta satisfaccion es debido a la consecuencia que se tiene
de similitud con lo que se espera y la forma como se brinda el servicio. Asimismo,
la satisfaccién en el usuario tiene ventajas que son agregadas y que se vincula
con la calidad terapéutica que es construido por el profesional, es también la
relacion que se da entre el usuario y el profesional considerado como un factor de
progreso asociado a la terapia de satisfaccion del consumidor, muy aparte de la

técnica especifica que se emplee (Vazquez y Sanz, 2019).

Es por ello que, el usuario en toda institucion de servicio tiene la Ultima
palabra, ya que es capaz de referir si se cumplio con la satisfaccion de sus

necesidades, si acude a un servicio de una institucion es porque pide apoyo de
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algun problema que presenta el usuario, y en caso que pase una insatisfaccion es
debido porque no recibi6 el apoyo adecuado esperado y continuara con la misma
necesidad para que puedan asistirlo (Torres, 2018). En ese sentido Otto et al.
(2019), Mohammed & Basri (2018) y Priyanka yt Sarang (2018) mencionaron que
la satisfaccion del consumidor o del usuario, se le denota como una técnica o
método que tiene por finalidad de impulsar estratégicamente al desempefio
comercial y laboral, de modo que le garantiza un impacto positivo cuando se le

considera como una practica de manera generalizada.

Se consider6é el modelo de los factores de satisfaccion del cliente de
Carmona A. y Leal, A. (1998) y Hossain et al. (2019), manifiestan que las
caracteristicas especificas alienadas a las necesidades del consumir que se le
atribuyen al servicio o algun producto en el mercado, se asocian con la
satisfaccion del cliente, y cuando no se cumple con estos requisitos, es muy
probable que el consumidor se encuentre insatisfecho. De dicho modo, la
ejecucion de la teoria de los 2 factores, se realiza a través de un modelado
basados en puestos laborales, de tal manera que se puedan configurar con

aspectos motivadores, propiciando un grado considerable de satisfaccion.

Es asi que, dentro de la teoria se menciona que la satisfaccion del usuario
estd basada en 4 elementos que son la expectativa, experiencia, satisfaccion y
lealtad. Customer (2015), refiere que la expectativa esta basada en la influencia
que emerge una institucién respecto a ciertas contribuciones otorgadas por el
servicio. Por otro lado, segun Hernandez (2011) refiere a la experiencia que, es la
sensacion de que el usuario se da cuenta ante un intercambio en la transaccion a
la hora de recibir un servicio, para que un buen servicio, de parte de una
institucion, se debe tener como base la experiencia debida, que es inicio de

motivacion, y también motiva a que cada situacion sea mejor.

En el caso de la satisfaccion, seguan Marin et al., (1997) mencionan que es
el grado de asociacion percibida por el consumidor y la sensacion a la hora de la
realizaciéon del intercambio, es la manera que recibe ante la transaccion del
momento del intercambio. Finalmente, Berné (1997) refiere a la lealtad que, es la

fidelidad del usuario sobre el comportamiento a futuro de las prestaciones de los
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servicios que brinda una institucion, ademas, es el efecto de la satisfaccién ante el

servicio que el usuario pretende encontrar en una institucion.

Segun Mejias y Manrique (2011) determinaron 5 dimensiones que son las
siguientes: Calidad funcional percibida, es el desarrollo que se da en la relacion
entre el trabajador y el usuario cuando se ejecuta el término del servicio, es todo
brindado al usuario, aquellos resultados forman parte de la experiencia sobre la
calidad de servicio, donde se rescata los indicadores como la solucion de quejas,
la espera del servicio, satisfaccion del servicio y el conocimiento de la persona. La
otra dimensién es la calidad técnica percibida, es lo que el usuario recibe, es la
consecuencia del proceso, donde se destaca la puntualidad del servicio brindado,
donde se destaca los indicadores como el tiempo de resolver ciertas dudas, con

formalidad del servicio.

La siguiente dimension es el valor percibido, se basa en el trato del usuario
con el trabajador que brinda servicio, ahi se ve reflejado el desempefio cuando se
ejecuta el servicio solicitado y la utilidad del beneficio después de la entrega del
servicio, dentro de sus indicadores se encuentra la transmision de confianza,
adecuados precios y los problemas resueltos. Se tiene la dimensién confianza,
que es la respuesta de satisfaccion e insatisfacciéon del usuario ante el servicio
recibido, ademas, es la experimentacion ante el proceso del servicio donde
referira estar conforme o no, se origina a base de la perspectiva y de los
sentimientos del uso del servicio, el usuario se complace al recibir el servicio
brindado o en lo contrario se mostrar4 descontento, dentro de los indicadores se

presenta las necesidades preocupadas y errores minimizados.

En la dltima dimension, es la expectativa, la cual es el estado de animo del
usuario en adquirir un servicio que desea obtener, donde se rescate la
puntualidad del término del servicio, sus indicadores se basaron en la adaptacion
del servicio, atencion personalizada, personal capacitado (Mejias y Manrique,
2011).

Sin embargo, algunos autores manifiestan que estos aspectos se
consideran como sindénimos, puesto que se encuentran vinculados (Liljander,

1994), quien recomendd que los diseiios enfocados en la satisfaccion se les
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denomina como calidad de servicio que perciben, por lo que el estudio se ve
reflejado en el servicio, mas no en el producto, a diferencia de otros autores,
logran destacar que el profesional que se encuentra inmerso en el tema, no
encuentran diferencias en los términos mencionados (Dabholkar, 1995). Sin
embargo, en los dos escenarios se refiere a una evaluacién subjetiva, de
consumidor a cliente, el cual, resaltar las diferencias se vuelve fundamental, dado
gue dicha evaluacion analizada en la satisfaccion se viene efectuando luego de la
compra o el consumo, por otro lado, la evaluacién enfocada en la atencion se

viene efectuando antes de compra o el consumo.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

La investigacidon se basé en un enfoque cuantitativo; puesto que permitio el
uso de herramientas estadisticas con el propésito de procesar la contabilidad de
los resultados en el problema de investigacion. Segun Hernandez et al (2014),
consideran que un estudio cuantitativo se utilizan los métodos e inferencias
estadisticas, con el fin de que los datos sean procesados para los resultados de la

muestra.

El disefio correspondié a una investigacion descriptiva correlacional; segun
Hernandez et al (2014), una investigacion descriptiva busca determinar de forma
especifica los criterios, tanto de las personas, o grupos, también a nivel de
comunidad u otros fendmenos, los cuales se pretende someter al andlisis.
Mientras que, es correlacional porque su utilidad corresponde al propoésito de
estudio; mide las variables que desea conocer y las somete a observar si tienen
relacion y asi analizar la correlacion.

V1

M r‘
Dénde:

M: 30 usuarios que asisten al area de desarrollo urbano y rural.
V1: Calidad de servicio.
V2: Satisfaccion del usuario.

r: Relaciébn V1y V2.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable asociada: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Segun Zeithaml & Berry (1992) citado en Davila y
Flores (2017) mencionan que la calidad de servicio se basa en el acercamiento

del servicio que ofrece la institucion y lo solicitado por el usuario, esto dado en la
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percepcion y realidad, aqui el usuario observa todos los sucesos apoyandose en

la comparacién de su expectativa que tiene del concepto servicio.

Definicion operacional: La calidad del servicio se midi6 de forma ordinal,
donde se aplicé un cuestionario con 18 items, dividido en las dimensiones de

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Variable asociada: Satisfaccidén del usuario

Definicion conceptual: Segun Oliver (2009), refiere que la satisfaccion se
origina en el sentimiento de bienestar de haber logrado algo que cubren la
necesidad del usuario, su estado mental se inclina hacia el servicio esperado,

donde compara el servicio respondiendo a sus expectativas y necesidades.

Definicidn operacional: La satisfaccion del usuario se midié ordinalmente
por medio de un cuestionario de 20 items, lo cual se dividi6 en 5 dimensiones
como es la distribucién de las oficinas, confort de las oficinas, distribucion de las

areas comunes, distribucion de las areas complementarias y mantenimiento.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Conforme a Varas (2015), define a la poblacién como, “Un conjunto de
caracteristicas diseflados a las personas y pueden tener caracteristicas similares”
(p.12), la poblacion es el total de las unidades de estudio que tienen
caracteristicas que se requieren para la investigacion. Se consideré una poblacién
constituida por 30 usuarios que asistieron al area de desarrollo urbano y rural de

la municipalidad distrital de Moro en el periodo de mayo a junio del 2022.

Tabla 1

Poblacion de los usuarios del area de desarrollo urbano y rural de la
municipalidad distrital de Moro

Sexo de los usuarios n
Varones 15
Mujeres 15
Total 30
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La muestra estuvo constituida por 30 usuarios que asistieron al area de
desarrollo urbano y rural de la municipalidad distrital de Moro en el periodo de
mayo a junio del 2022, a quienes se les solicito la informacion correspondiente de

la calidad de servicio y satisfaccion.

El muestreo o la eleccion de los integrantes que conforman la muestra, se
realizd de acuerdo con el contexto de la investigacion de una forma de
conveniencia, tomando en cuenta la facilidad de la fuente que proporciona la

informacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En este apartado, fue de necesidad contar con la técnica de la encuesta; la
cual permiti6 recoger informacién necesaria. Las encuestas proporcionan una
informacion sobre las opiniones, actitudes o procedimientos de las personas

sobre determinado tema (Tamayo y Tamayo, 2012).

Instrumentos:

Se utilizé como instrumentos dos cuestionarios con preguntas cerradas,
con alternativas basadas en la escala de Likert. Segun Hernandez et al (2014);
definen al cuestionario como, un listado de interrogantes alineados a la

informacion especifica o caracteristicas de un grupo determinado.

Cuestionario de la calidad de servicio. Fue elaborado por Guadalupe
Sanchez, Angela (2020) modificado y adaptado por el investigador del presente
estudio, consta de 18 items repartido en 5 dimensiones: fiabilidad del item 1 al 4,
sensibilidad del item 5 al 8, seguridad del item 9 al 12, empatia del item 12 al 14y
elementos tangibles del item 15 al 18, las respuestas estaran conformado por
escala tipo Likert, se tendra cinco alternativas para cada item, los cuales son:
siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. Donde el puntaje minimo es
0 y maximo 72, divido en tres categorias: calidad de servicio bueno, regular y

malo.
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Cuestionario de la satisfaccion del usuario. Elaborado por Torres Richarti,
Adriana (2020) y adaptado por el investigador del presente estudio. Consta de 20
items distribuido en 5 dimensiones: calidad funcional percibida del item 1 al 4,
calidad técnica percibida del item 5 al 8, valor percibido del item 9 al 12, confianza
del item 13 al 16 y expectativa del item 17 al 20, la escala tipo Likert permitié
medir las respuestas, se tuvo cinco alternativas para cada item, como son:
siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. Se obtuvo que el valor
minimo es 0 y maximo 80, lo cual esta divido en 3 categorias: satisfaccion alta,

medio y bajo.
Validez y confiabilidad:

La validez es una cuestion de grado de los instrumentos a utilizarse en un
estudio, ya sea validado o no, donde puede aumentar o también disminuir
dependiendo de lo que respecta la calidad en la evidencia que lo sustenta
(Hernandez et al., 2014). La validez de cada instrumento fue determinada por 3
juicios de expertos, en donde la validez de contenido para cada instrumento, se
efectud por medio del uso de la matriz de evaluacion de expertos, de los cuales
se consideraron los criterios de pertinencia, relevancia, coherencia, redaccion y

comprension (ver anexo 3).

Por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach, se analizé la confiabilidad
de los instrumentos, la cual se determind en base a los datos que conformaron la
muestra piloto, de la cual se consideraron 10 usuarios de la municipalidad distrital
de Nuevo Chimbote. Se obtuvo como resultado un coeficiente de .931 y .948,
para el cuestionario de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

respectivamente (ver anexo 3).

Tabla 2.

Escala de valoracion para calidad de servicio.

Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

931 18
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Tabla 3.

Escala de valoracion para satisfaccion del usuario.

Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach Numero de elementos

.948 20

3.5. Procedimientos

Se considero una serie de procedimientos a seguir durante el desarrollo de
la investigacion: definir la poblacién de estudio, considerando los usuarios que
asisten a la municipalidad de Moro, por ser poca la poblacién se consider6 como
muestra de estudio la poblacion muestral, luego se determin6 que los
participantes sea consideraros usuarios que recurren a la municipalidad de Moro;
ante ello se elabordé dos instrumentos, uno de cada variable, adaptando el
instrumento conforme a la disponibilidad del investigador, el cual se aplicé a una
muestra piloto y validado por tres expertos profesionales con maestria en gestiéon

publica.

El siguiente paso fue solicitar la aprobacion de la entidad, que sirvi6 como
escenario de estudio, luego se coordind con los responsables del personal, para
el directorio, ademas se hizo firmar el consentimiento a los encuestados, posterior
a ello, se efectuaron los cuestionarios correspondientes a cada participante del
estudio, también, se consolid6é en la base de datos, lo que permitié la obtencion
de los resultados, de igual manera, se realiz6 la discusion de los resultados
contrastando con los referentes tedricos y de conceptos; procediendo a la

elaboracion de las conclusiones, y finalmente las recomendaciones.

3.6. Meétodo de analisis de los datos

El método de andlisis de los datos se realizO de manera que se debe
procesar y analizar los datos recogidos. Westreicher (2020), sostiene que los
métodos deben estar en concordancia con la parte estadistica y analitica, dentro
de un enfoque cientifico. En este estudio, se utilizd dos métodos, el primero
enfocado en el analisis de contenido, y el segundo para la evaluacion de los

resultados. Respecto al tratamiento de la informacion, se aplic6 la estadistica
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descriptiva (niveles de frecuencias y tablas correspondientes) y la estadistica
inferencial (Prueba de Pearson o Rho de Spearman), por medio del Excel o el
SPSS v.26 (paquetes estadisticos). Y para el analisis de la informacién se realizo

el método interpretativo.

3.7. Aspectos éticos

El cdédigo de ética, se establecidé tanto los principios como los valores
éticos. En el estudio, el fin es la persona, donde se aplico la ley de proteccion de
los datos de las personas, ley 29733, ya que puede incurrir a un grado de riesgo y
lo 6ptimo es obtener un beneficio. En el estudio, se respetd el anonimato con
respecto a la informacion, ademas se aplicé el consentimiento informado,
asimismo se solicité la autorizacion de recojo de las informaciones, la cual se
emplearon juicios razonables, de modo que se tomé la prevencion necesaria
donde se asegur6 el rumbo y la limitacién del conocimiento y capacidad dirigido
por la practica justa. Considerando que, el investigador fue igualitario para toda la

poblacién encuestada.
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V. RESULTADOS

4.1. Del objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la
Municipalidad distrital de Moro — Ancash, 2022.

Tabla 4

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Calidad Satisfaccion del usuario Total
de Alta Media Bajo

% F %
0,0 7 23,3
0,0 22 73,4
3,3 1 3,3
3,3 30 100,0

servicio F % F %
Bueno 7 23,3 0 0,0
Regular 3 10,0 19 63,4
Malo 0 0,0 0 0,0
Total 10 33,3 19 63,4
Fuente: Anexo 6

R RO OlT

Medidas simétricas

Error
estandar T Significacion
Escala Prueba Valor asintética  aproximada aproximada
Ordinal por Tau-bde  +,809 ,096 4,492 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 30

Interpretacion: De la tabla 4, se visualiza que el 23.3% de los usuarios
manifestaron que la calidad de servicio que se brinda es buena, de modo que el
usuario percibe un grado alto de satisfaccion. Por otro lado, un total de 63.4% de
encuestados manifestaron que el grado de calidad de servicio es regular, de
modo que el usuario percibe un grado medio de satisfaccion. Finalmente, el 3.3%
indicd que la calidad de servicio que se brinda se encuentra en un nivel bajo, y
esto se refleja en el nivel bajo de satisfaccion que se percibe por parte de los
usuarios. De modo que, la calidad de servicio se encuentra directamente
proporcionada en relacion a la satisfaccién del usuario. Ademas, de acuerdo al
coeficiente de correlacion de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .809, siendo
este de intensidad alta y con direccion positiva, también se visualiza una
significancia de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la calidad de servicio

se relaciona con la satisfaccion del usuario.
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Figura 1.

Dispersion entre las puntuaciones de la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario

Interpretacion: En la figura 1, de acuerdo al analisis de regresion lineal, se
visualiza que a medida que la calidad de servicio aumenta, la satisfacciéon del
usuario sigue la misma direccion. Ademas, se tiene una desviacion estandar de
.6888, y permite deducir que, la satisfaccion del usuario se encuentra bajo

incidencia de la calidad de servicio, en un 68.88%.

4.2. Analisis descriptivo de las variables

Del primer objetivo especifico: Describir la calidad de servicio del usuario
en el area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro -
Ancash, 2022

Tabla 5

Nivel de calidad de servicio del usuario en el area de desarrollo urbano y
rural Municipal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bueno 7 23,3
Regular 22 73,4
Malo 1 3,3
Total 30 100,0

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario (Anexo 6).
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Interpretacion: En la tabla 5 se visualiza que el 73,4% de los usuarios que
acuden al Municipio distrital de Moro perciben como regular la calidad de servicio
del area de desarrollo urbano y rural, el 23,3% lo perciben como bueno y

solamente el 3,3% malo.

Del segundo objetivo especifico: Identificar la satisfaccién del usuario en el
area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash,
2022.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural
Municipal

Nivel Frecuencia Porcentaje

Alto 10 33,3

Medio 19 63,4

Bajo 1 3,3

Total 30 100,0

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario (Anexo 6).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 6, se encontrd que el 63,4% de los
usuarios que acuden al Municipio distrital de Moro perciben un nivel medio de
satisfaccion del area de desarrollo urbano vy rural, el 33,3% lo perciben como alto

y solamente el 3,3% bajo.
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4.3. Andlisis correlacional

Del tercer objetivo especifico: Establecer la relacion entre las dimensiones

de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de desarrollo

urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro — Ancash, 2022

Tabla 7

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

del usuario

Nivel de la satisfaccion del usuario

Dimensiones de la

calidad del servicio Alta Media Bajo
F % F % F %
Nivel de Fiabilidad
Bueno 9 30,0 3 10,3 0 0,0
Regular 1 3,3 11 36,7 0 0,0
Malo 0 0,0 5 16,7 1 3,3

Tau-b de kendall T:0,677 p:0,000 si significativa

Nivel de Sensibilidad

Bueno 5 16,7 0 0,0 0 0,0
Regular 5 16,7 8 26,7 0 0,0
Malo 0 0,0 11 36,7 1 3,3

Tau-b de kendall T:0,677 p:0,000 si significativa

Nivel de Seguridad

Bueno 8 26,7 2 6,7 0 0,0
Regular 2 6,7 15 50,0 0 0,0
Malo 0 0,0 2 6,7 1 3,3

Tau-b de kendall T:0,695 p:0,000 si significativa

Nivel de Empatia

Bueno 8 26,7 0 0,0 0 0,0
Regular 2 6,7 19 63,3 0 0,0
Malo 0 0,0 0 0,0 1 3,3

Tau-b de kendall T:0,871 p:0,000 si significativa

Nivel de Elementos

tangibles
Bueno 2 6,7 6 20,0 0 0,0
Regular 8 26,7 13 43,3 0 0,0
Malo 0 0,0 0 0,0 1 3,3
Tau-b de kendall T:0,517 p:0,000 si significativa
Total 10 33,3 19 63,4 1 3,3

8
21
1

30

Total
%

40,0
40,0
20,0

16,7
43,3
40,0

33,3
56,7
10,0

26,7
70,0
3,3

26,7
70,0
3,3

100,0

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

(Anexo 6).
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Interpretacion: En la tabla 7 se visualiza la relacién que presenta cada
dimension de la calidad de servicio, de igual forma se presentan la satisfaccion

del usuario y sus niveles, asi se tienen las siguientes dimensiones:

Fiabilidad. Se visualiza que el 30.0% de los encuestados manifestaron que
la fiabilidad que se brinda es buena, de modo que el usuario percibe un grado alto
de satisfaccion. Por otro lado, un total de 36.7% de encuestados manifestaron que
el grado de fiabilidad es regular, de modo que el usuario percibe un grado medio
de satisfaccion. Finalmente, el 20.0% indicaron que la fiabilidad que se brinda, se
encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de satisfaccion que se
percibe por parte de los usuarios. Ademas, de acuerdo al coeficiente de
correlacion de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .677, siendo este de
intensidad fuerte y con direccidén positiva, también se visualiza una significancia
de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la fiabilidad se asocia de manera

directa con la satisfaccion del usuario.

Sensibilidad. Se visualiza que el 16.7% de los encuestados manifestaron
que la sensibilidad es buena, de modo que el usuario percibe un grado alto de
satisfaccion. Por otro lado, un total de 26.7% de encuestados manifestaron que el
grado de sensibilidad es regular, de modo que el usuario percibe un grado medio
de satisfaccién. Finalmente, el 40.0% indicaron que la sensibilidad que se brinda,
se encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de satisfaccion que
se percibe por parte de los usuarios. Ademas, de acuerdo al coeficiente de
correlacion de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .677, siendo este de
intensidad fuerte y con direccion positiva, también se visualiza una significancia
de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la sensibilidad se vincula

directamente con la satisfaccion del usuario.

Seguridad. Se visualiza que el 26.7% de los encuestados manifestaron que
la seguridad que se brinda es buena, de modo que el usuario percibe un grado
alto de satisfaccion. Por otro lado, un total de 50.0% de encuestados manifestaron
gue el grado de seguridad es regular, de modo que el usuario percibe un grado

medio de satisfaccion. Finalmente, el 10.0% indicaron que la seguridad que se
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brinda, se encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de
satisfaccion que se percibe por parte de los usuarios. Ademas, de acuerdo al
coeficiente de correlacion de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .695, siendo
este de intensidad fuerte y con direccion positiva, también se visualiza una
significancia de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la seguridad se asocia

directamente con la satisfaccién del usuario.

Empatia. Se visualiza que el 26.7% de los encuestados manifestaron que
la empatia que se brinda es buena, de modo que el usuario percibe un grado alto
de satisfaccion. Por otro lado, un total de 63.3% de encuestados manifestaron que
el grado de empatia es regular, de modo que el usuario percibe un grado medio
de satisfaccion. Finalmente, el 3.3% indicaron que la empatia que se brinda, se
encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de satisfaccién que se
percibe por parte de los usuarios. Ademas, de acuerdo al coeficiente de
correlacion de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .871, siendo este de
intensidad fuerte y con direccion positiva, también se visualiza una significancia
de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la empatia se asocia directamente

con la satisfaccion del usuario.

Elementos tangibles. Se visualiza que el 6.7% de los usuarios manifestaron
que los elementos tangibles se encuentran en un nivel alto, de modo que el
usuario percibe un grado alto de satisfaccion. Por otro lado, un total de 43.3% de
encuestados manifestaron que el grado de elementos tangibles es regular, de
modo que el usuario percibe un grado medio de satisfaccion. Finalmente, el 3.3%
indicaron que los elementos tangibles, presentaron un nivel bajo, y esto se refleja
en el nivel bajo de satisfaccion que se percibe por parte de los usuarios. Ademas,
de acuerdo al coeficiente de correlacion de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor
de, .517, siendo este de intensidad moderada y con direccion positiva, también se
visualiza una significancia de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, los

elementos tangibles se asocian directamente con la satisfaccion del usuario.
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4.4. Prueba de hipédtesis

Se pretendio determinar que tipo de prueba es la adecuada con respecto a
la contratacion de las hipotesis, se necesitd realizar primero la prueba de

normalidad de |la data.

Prueba de normalidad de las variables
Hipotesis:
Ho: La distribucion de los datos no presenta normalidad.

Hi: La distribucion de los datos presentan normalidad.

Regla de decision:

Sip valor < .05 se acepta la H;

Sip valor = .05 se acepta la Hy

Estadistico de prueba:
Shapiro-Wilk la muestra es menos de 50

Tabla 8

Prueba de normalidad de las variables de estudio

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0,646 30 0,000
Satisfaccion del usuario 0,700 30 0,000

Fuente: Base de datos de estudio (Anexo 6)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 8, se visualiza que la significancia
para la variable de calidad de servicio y satisfaccion del usuario presentaron un
valor de significancia de .00 y .00 respectivamente, siendo estos valores menores
a .05, de modo que se afirmo la hipotesis alterna, ademas permitié deducir que
los datos no siguieron una distribucién normal. De modo que se asumié que, para
el desarrollo de objetivos inferenciales se aplicé la correlacion de Rho de

Spearman para una prueba no paramétrica.
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Contrastacion de hipétesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el &rea de desarrollo urbano y rural de la
Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022.

Hi: Existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la
Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022.

Tabla 9
Correlacion de Rho Spearman entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario.
Rho de Spearman
Calidad de Calidad de
servicio servicio

Calidad Correlaciéon de Spearman 1 0,810"

de Sig. (bilateral) 0,000

servicio N 30

Fuente: Base de datos de estudio (Anexo 6)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 9, el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman arroj6é un valor de, .810, siendo este de intensidad alta y con
direccion positiva, también se visualiza una significancia de (.000 < .050), valor
qgue indica que la significancia se encuentra por debajo del estandar (.05). Bajo
ese sentido, se procedio a afirmar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula.
Finalmente, permitié concluir que, la calidad de servicio se asocia significativa y

directamente con la satisfaccién del usuario.
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Tabla 10

Tabla de resumen de las hipotesis especificas: Correlacion de Rho de
Spearman entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario.
Satisfaccion del
Rho de Spearman usuario

Fiabilidad Coeficiente de correlacion 0,710"

. Sig. (bilateral) 0,000
2 " Sensibilidad Coeficiente de correlacion 0,716
'GEJ o Sig. (bilateral) 0,000
8 .g Seguridad Coeficiente de correlacion 0,713
T 5 Sig. (bilateral) 0,000
g -g Empatia Coeficiente de correlacion 0,872"
g Sig. (bilateral) 0,000
Elementos Coeficiente de correlacion 0,533"
tangibles Sig. (bilateral) 0,002

Fuente: Base de datos de estudio (Anexo 6)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 10, el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman arrojo un valor de, .710, en cuanto a fiabilidad, siendo este de
intensidad alta y con direccion positiva, también se visualiza una significancia de
(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del
estandar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitié concluir que, la dimension

de fiabilidad se asocia significativa y directamente con la satisfaccion del usuario.

Ademas, se visualiza que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman arrojé un valor de, .716, en cuanto a sensibilidad, siendo este de
intensidad alta y con direccion positiva, también se visualiza una significancia de
(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del
estandar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitio concluir que, la dimension
de sensibilidad se asocia significativa y directamente con la satisfaccion del

usuario.
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Asimismo, se visualiza que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman arrojé un valor de, .713, en cuanto a seguridad, siendo este de
intensidad alta y con direccion positiva, también se visualiza una significancia de
(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del
estandar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitié concluir que, la dimensién
de seguridad se asocia significativa y directamente con la satisfaccion del usuario.

Por otra parte, se visualiza que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman arroj6 un valor de, .872, en cuanto a empatia, siendo este de
intensidad alta y con direccion positiva, también se visualiza una significancia de
(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del
estandar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitié concluir que, la dimensién

de empatia se asocia significativa y directamente con la satisfaccion del usuario.

Finalmente, se visualiza que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman arroj6 un valor de, .533, en cuanto Elementos tangibles, siendo este de
intensidad moderada y con direccion positiva, también se visualiza una
significancia de (.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra
por debajo del estandar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitié concluir que,
la dimensién de elementos tangibles se asocia significativa y directamente con la

satisfaccion del usuario.
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V.  DISCUSION

En el contexto de la gestidon publica, los Municipios hoy en dia deben estar
preocupados en que la calidad de servicio que brinda debe ser la mejor para sus
usuarios y asi satisfacerlos (Lépez, 2017). El usuario al no recibir una buena
atencién por parte de los empleados de los entidades privadas y publicas generan
un malestar que dificilmente se puede dar solucion (Tangoa, 2018). En las
instituciones existe una deficiencia en el servicio brindado por la falta de
coordinacion mediante planes estratégicos, el poco tiempo, conflicto de indole
personal y laboral, en concreto una mala atencion al usuario generando un bajo

servicio e insatisfaccion de los usuarios (Veliz, 2019).

Frente a lo detallado, el presente estudio busca responder a la formulacion
del problema: ¢, Cuél es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en el area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de
Moro - Ancash, 20227 En consecuencia, como resultado previo se determiné que
existe un deficiente grado de la calidad de servicio por parte de los usuarios que
acuden al Municipio distrital de Moro y en consecuencia una insatisfaccién en los

usuarios.

Es asi que frente a los resultados que se muestra en el estudio, y de la
perspectiva en analizar la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario del
estudio, lo cual estd constituido por el soporte tedérico y también de la
operacionalizacion de las variables. Para que el servicio sea eficaz es en relacion
con un beneficiario y también de los componentes de una institucion que brinda
servicio (Parasuraman et al, 1985). Asi mismo Garvin (1988) citado por Lovelock
y Wirtz (2015) la calidad de servicio se define de formas distintas por los usuarios
de una manera perspectiva, dependiendo del contexto donde se encuentre. Para
Bustamante et al., (2020) la calidad se define relativamente como concepto por el

uso esperado y también lo que se percibe del servicio brindado.

En el marco descrito, la calidad de servicio se deriva del proceso de
analisis, de lo que se logra en la comparacién de ciertas expectativas de percibir
el usuario (Guadalupe, 2020). La calidad de servicio debe estar en el
cumplimiento de los objetivos, debe servir para el fin en el cual se disefid, debe

tener un uso adecuado, buscar las soluciones a las necesidades y proporcionar
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buenos resultados (Aniorte, 2013). Olvera y Scheler (2009) la calidad de servicio
es un criterio elemental para los usuarios y la institucion que brinda servicio, lo
cual es necesario directamente para la persona que tienen trato con el usuario,
donde tienen el fin de que el usuario perciba en ellos el trato profesional y la

seriedad de trabajo de la institucion.

Con respecto a: calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un
Municipio, se basa en el enfoque mas utilizado que es la teoria de Marketing de
Kotler (1997). De esta perspectiva se toma como referencia en los modelos
encontrados en los estudios previos encontrados en (Poma, 2020), (Ulloa, 2019),
(Navarro y lozano, 2018), el estudio presente se adopta en el modelo de analisis
planteado en (Guadalupe y Torres, 2020), esto constituye en un modelo que tiene
una forma mas solido y estructurado que se basa en la coincidencia con los

estudios previos.

Es asi que, por esta orden de ideas, donde es relevante describir que
ciertas evidencias que dan cuenta con respecto a la validez de cada hallazgo
demostrado en la investigacion en cuestion. Lo cual la validez interna, la
utilizacién de la metodologia del enfoque cuantitativo, contribuyeron en que se
logre resultados de manera estadistica significativamente, y asi se corrobore en el
desarrollo de la hipétesis realizada, sobre la asociacion de la calidad de servicio y

la satisfaccion de usuarios que asisten al Municipio.

En consecuencia, la encuesta empleada como técnica de recopilacion de
datos, se efectué 2 instrumentos que fueron elaborado por Guadalupe y Torres
(2020), y asi se adapto en el presente estudio, lo cual permitié cuantificar el grado
de la calidad de servicio percibido por parte de los usuarios, y también medir el
grado de la satisfaccion por parte de los usuarios que acuden a un Municipio, lo
cual gozan de un constructor de validacion, y estan ligado de la teoria propuesta
por Kotler (1997). Los dos instrumentos fueron adaptados por el investigador del
presente estudio, asi mismo fue validado ante el juicio critico de tres expertos, lo
cual se determind la confiabilidad de los instrumentos donde se obtuve un
resultado alto de confiabilidad, A su vez, para el recojo de la informacién se hizo
uso de una muestra representativa con un 95% de confianza, del tipo aleatorio

simple.
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De acuerdo a los estudios previos, se pudo identificar que existen escasos
estudios a nivel y algunos a nivel nacional sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el area urbano y rural de un Municipio, lo cual a partir
de eso se puede tanto explicar e interpretar los resultados. Por tal motivo frente a
la deficiencia acerca de la percepcion del usuario sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion, donde no existen estudios y tampoco aproximacion teorica, que

determinen la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Asi mismo, respecto a la correlacion de las variables de calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario (Objetivo general), se encontré que la mayoria
(63,4%) de usuarios percibieron como regular la calidad de servicio, y a la vez
consideran que el nivel de la satisfaccion es regular. Luego de efectuar el analisis
mediante la prueba de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de asociacion directo
y alto de 0,809 y una significancia de 0,000, indicando asi que la calidad de
servicio esta asociada a la satisfaccion del usuario. Por lo cual se acept6 la
hipétesis de investigacion, permitiendo mencionar que, si se brinda una buena
calidad de servicio, el impacto de ello serd que, el servicio se catalogara como un

criterio positivo de satisfaccion para los usuarios.

Para Bustamante et al., (2020) hicieron mencion de que la calidad se
define relativamente como concepto por el uso esperado y también lo que se
percibe del servicio brindado. El usuario en toda institucion de servicio tiene la
ultimas voz de referir si se cumplié con la satisfaccion de sus necesidades, si
acude a un servicio de una institucion es porque pide apoyo de algun problema
que presenta el usuario, y en caso suceda una insatisfaccion es debido a que no
recibié el apoyo adecuado esperado y continuard con la misma necesidad para

gue puedan asistirlo (Torres, 2018).

Dicho resultado, guarda similitud con las investigaciones de: Torres (2020),
Guadalupe, (2020), Ulloa (2019), Paiva (2018), Navarro y lozano (2018), Vargas,
(2018) todos ellos refieren que la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

gue acuden alguna area de un Municipio, se encuentran asociadas.
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Del andlisis descriptivo del nivel de la calidad de servicio del usuario
(Objetivo 1), se encontré que la mayoria de usuarios que fluctian en el area de
desarrollo urbano y rural del Municipio distrital de Moro (73,4) perciben un nivel
regular sobre la calidad de servicio, (23,3) perciben un nivel eficiente y el (3,3)

nivel deficiente.

La calidad de servicio se deriva del proceso de evaluacién de lo que se
logra en la comparacion de ciertas expectativas de percibir el usuario, o también
es la forma de diferencia de un servicio brindado que el usuario recibe
(Guadalupe, 2020). Olvera y Scheler (2009) mencionan que la calidad de servicio
es esencial para los usuarios y la institucion que brinda servicio, lo cual es
necesario directamente para la persona que tienen trato con el usuario, donde
tienen el fin de que el usuario perciba en ellos el trato profesional y la seriedad de
trabajo de la institucion.

Dichos resultados, se asimilan con los estudios de: Ulloa (2019) encontré
que la calidad de servicio percibido por los usuarios fue de nivel medio el 47,4%,
alto el 46,6% y bajo el 6,0%. Sin embargo, no coinciden con el estudio de Poma
(2020) concluyé que existe un alto grado de servicio de calidad es influyente en la
satisfaccion del usuario. Asi mismo Torres (2020) encontré que el grado de la
calidad de servicio percibido por los usuarios fue alto el 63,7%, medio el 31,3% y
bajo el 5,0%. También en el estudio de Guadalupe (2020) demostrd que la calidad
de servicio percibido por los usuarios fue de nivel eficiente el 53,3% y regular el
46,7%. Por otra parte, en el estudio de Paiva (2018) demostr6 en su resultado que
la gestion de la calidad de servicio percibido en los usuarios fue deficiente el
40,0%, bueno el 31,8%, regular el 25,6%, muy bueno y deficiente el 1,0%.

Por consiguiente, con respecto a la satisfaccién del usuario (Objetivo 2), se
encontré que, casi en la totalidad de usuarios que acuden al area de desarrollo
urbano y rural del Municipio distrital de Moro (63,4) perciben un nivel regular de
satisfaccion, mientras (33,3) manifiestan una percepcion de nivel bueno sobre la

satisfaccion y (3,3) un nivel malo.

Abd-El-Salam, (2016) menciona que, la satisfaccion con respecto al

usuario se debe por la consecuencia que se compara de lo que se percibe de la
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calidad con el desemperio real del servicio brindado al usuario. Segun Fernandez
(2020) debe complacerse al usuario ya que es el objeto o razén de una institucion
de servicio, esta satisfaccion es debido a la consecuencia que se tiene de

similitud con lo que se espera y la forma como se brinda el servicio.

Con respecto a los estudios con resultados que se asemejan al estudio se
tiene el de Guadalupe, (2020) en su resultado concluyé que la satisfaccion del
usuario fue de nivel regular el 74,3% y alto el 25,3%. Ulloa (2019) en su resultado
se encontré que la satisfaccion del usuario fue de nivel medio el 51,3%, alto el
39,7%, bajo el 9,0%. Paiva (2018) se demostrd en su resultado que el nivel de la
satisfaccion fue regular el 32,8%, bueno el 24,6%, deficiente el 22,6%, muy
deficiente el 14,9% y muy bueno el 5,1%. Difiere con el estudio de Torres (2020)
quien determind que el grado de la satisfaccion del usuario fue alto el 60,0%,
medio el 35,0% y bajo el 5,0%. Asimismo, Vargas, (2018) en su resultado
demostré que la satisfaccion del usuario fue de nivel alto el 43,3%, bajo el 31,3%
y medio el 25,4%.

Por dltimo, se pretendid determinar la asociacion que presenta cada
dimension de la calidad de servicio con la variable de satisfaccion del usuario
(Objetivo 3), donde se encontré que el mayor porcentaje fue que el 36,7% que
perciben como regular a la dimensién de fiabilidad, por lo que consideran que el
grado de la satisfaccion es regular. Ademas, el 36,7% que perciben como
deficiente a la dimensiéon de sensibilidad, y consideran que el nivel de la
satisfaccion es regular. Asimismo, el 63,3% perciben como regular a la empatia, y
consideran que el nivel de satisfaccion es regular. Finalmente, el 43,3% perciben
como regular a los elementos tangibles, y consideran que el grado de satisfaccién

es regular.

Por otro lado, en base al analisis que se realizé por medio de la prueba de
Tau-b de Kendall, se puede reflejar que la calidad de servicio y sus dimensiones
(Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles) se asocian
con la satisfaccion del usuario, con una correlacién directa y fuerte Fiabilidad
(0,677), sensibilidad (0,677), seguridad (0,695), empatia (0,871) y moderado los
elementos tangibles (0,513).
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Segun Duque (2005) refiere que la fiabilidad es la capacidad que tiene una
institucion privada o publica en otorgar un servicio de manera considerable,
metodica y a la misma segura. Berry y Zeithami (1997) mencionan que la
sensibilidad es una habilidad de los trabajadores de la institucién que aportan en
dar solucion al problema que el usuario estd presentando. Duque (2005) refiere
que la seguridad se deriva de la capacidad que una entidad otorga a un
consumidor o comensal, manteniendo su bienestar, ofreciéndole ademas un
servicio de atencion uUnica. También refiere que los elementos tangibles son
aquellas apreciaciones que se tiene con el servicio brindado por una institucion en
un determinado lugar, es la percepcién del usuario de ver el lugar donde recibe su
atencion, la infraestructura del area, los equipos y materiales que tienen, los

procedimientos realizados y como los trabajadores se ven.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: Del objetivo general, se concluye que existe una relacion de intensidad
media alta y con direccion positiva (Rho= .810) y una significancia (.000 <
.050) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del &rea de
Desarrollo Urbano y Rural de la Municipalidad Distrital de Moro, 2022.

Segunda: Se determiné que el nivel de la calidad de servicio percibido por el
usuario del area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de
Moro, es regular con un 73.4%.

Tercera: Se determind que el nivel de satisfaccion percibido por el usuario del
area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro, es

regular con un 63.4%.

Cuarta: De acuerdo a la dimension fiabilidad, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de, .710, de intensidad alta y con
direccién positiva, con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyo
gue, la fiabilidad se relaciona significativa y directamente con la satisfaccion
del usuario del &rea de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital
de Moro, 2022.

Ademas, para la dimension sensibilidad, se obtuvo un coeficiente de correlaciéon
de Rho de Spearman de, .716, de intensidad alta y con direccién positiva,
con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyé que, la sensibilidad se
relaciona significativa y directamente con la satisfaccion del usuario del
area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro,
2022.

Asimismo, para la dimension seguridad, se obtuvo un coeficiente de correlaciéon
de Rho de Spearman de, .713, de intensidad alta y con direccion positiva,
con una significancia de (.000 < .050). Y se concluy6 que, la seguridad se
relaciona significativa y directamente con la satisfaccion del usuario del
area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro,
2022.
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De esa manera, para la dimension empatia, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de, .872, de intensidad alta y con
direccién positiva, con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyo
gue, la empatia se relaciona significativa y directamente con la satisfaccion
del usuario del area de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital
de Moro, 2022.

Finalmente, para la dimension elementos tangibles, se obtuvo un coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman de, .533, de intensidad moderada y con
direccion positiva, con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyo
gue, los elementos tangibles se relacionan significativa y directamente con
la satisfaccion del usuario del area de desarrollo urbano y rural de la
Municipalidad distrital de Moro, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se sugiere al gerente de la Municipalidad distrital de Moro lo siguiente:

Primera: Evaluar y proponer parametros de calidad de servicio a brindar en la

Municipalidad distrital de Moro, de manera consensuada entre los
diferentes niveles de la entidad publica, en la que se deba incluir la
participacion total de los colaboradores, para poder garantizar y ofrecer

una optima satisfaccion del usuario.

Segunda: Realizar capacitaciones a los funcionarios publicos involucrados, en

materia de calidad de servicio y las contribuciones que ofrece en la
satisfaccion de los usuarios y toma de decisiones efectiva, de modo que
se fortalezca las competencias laborales, se puedan revolver
inconvenientes presentados en la entidad y se plasmen en la atencion
hacia el usuario, ofreciéndoles facilidades de acceso o de aquello que

deseen solicitar.

Tercera: Ejercer una labor de forma articulada entre los funcionarios publicos y

Cuarta:

Quinta:

jefes de area, en el que todos manejen y se difunda una sola informacion,
mediante reuniones, exposiciones y afiches informativos, con la intencién
de impartir dicha informacion a todos los usuarios de manera homogénea,

y poder asegurar una buena calidad de servicio.

Establecer y brindar cuestionarios concisos y claros acerca de
satisfaccion, donde los usuarios puedan brindar sus opiniones referentes
a la calidad de servicio que se percibe, y basado en los resultados
obtenidos se podran disefiar e implementar estrategias, los cuales

reforzardn de manera positiva la satisfaccion del usuario.

Proponer y difundir consorcios en el area de investigacién, tanto internos
como externos de la municipalidad distrital, en temas de calidad de
servicio enfocadas en el usuario, a fin de que se promuevan futuras
investigaciones considerando otros aspectos que permitan a la entidad

incrementar el nivel de calidad de servicio que ofrecen.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Escala valorativa “calidad de servicio de la Municipalidad de Moro”

Estimado(a) Usuarios del Distrito de Moro:

La presente encuesta se elabor6 con la finalidad de desarrollar la investigacion
titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de desarrollo urbano y
rural de la Municipalidad de Moro, 2022”. Por ello, con el mayor respeto les presento
una serie de preguntas orientadas a medir la calidad de servicio de los usuarios en la
Municipalidad de Moro; con las alternativas del 1 al 5, por lo que se sugiere responder

lo mas honestamente posible.

Instrucciones. A continuacién, se presenta una serie de preguntas orientadas a medir
la calidad de servicio, donde debe responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a
la siguiente escala de frecuencia:

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5. Siempre

Recuerda que, este instrumento es anonimo y confidencial.

N Dimension fiabilidad

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

1 | ¢Los trabajadores de la Municipalidad, cuando

prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

2 | ¢Cuando usted tiene un problema, los
trabajadores de la municipalidad muestran un

sincero interés en resolverlo?

3 | ¢Los trabajadores de la  municipalidad

desempenfan bien su servicio brindado?

4 | ¢(Los trabajadores de la  municipalidad
proporcionan bien sus servicios en el momento

que prometen hacerlo?

Dimensién sensibilidad

5 | ¢La gestibn municipal actual les informa a los

usuarios las mejoras de los servicios?




¢Los trabajadores de la municipalidad brindan un

servicio de acuerdo a las necesidades de los

usuarios?

7 | ¢Los trabajadores de la municipalidad muestran
disposicion para brindar servicio rapido?

8 | ¢La gestion municipalidad realiza encuesta de
satisfaccion a los usuarios?

Dimension seguridad

9 | ¢Siente seguridad al momento de realizar un
tramite en la municipalidad?

10 | ¢Los trabajadores de la municipalidad le
transmiten confianza para realizar los tramites?

11 | ¢Los trabajadores de la municipalidad poseen los
conocimientos necesarios para resolver sus
inquietudes y sus problemas?

Dimension empatia

12 | ¢ Los trabajadores de la municipalidad brindan una
atencion individualizada hacia los usuarios?

13 | ¢Siente que los trabajadores de la municipalidad
comprenden sus problemas y ayudan a
resolverlos?

14 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad
tienen habilidad para atender las necesidades de
Sus usuarios?

Dimension elementos tangibles

15 | ¢Los equipos que utilizan los trabajadores de la
municipalidad son modernos?

16 | ¢La distribucion fisica de los ambientes de la
municipalidad son adecuados?

17 | ¢Los trabajadores de la municipalidad utilizan su
uniforme de manera apropiada?

18 | ¢Los materiales de la municipalidad en el ambito

informativo y de servicios son adecuados?

iMuchas gracias por su colaboracion!




Ficha técnica del instrumento

Nombre:

Escala valorativa “calidad de servicio de la Municipalidad de Moro’

Autor original:

Villanueva Valverde, Jhon Jairo (2022)

Nombre
instrumento
original

Escala valorativa “calidad de servicio de la Municipalidad de Moro’

Dimensiones:

Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles

N° de items

18

Escala de
valoracion de
items:

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre

Ambito de
aplicacion:

Municipalidad Distrital de Moro

Administracion:

Auto reporte individual

Duracion: Cinco minutos (Aproximadamente)
Objetivo: Describir la calidad de servicio del usuario en el area de desarrollo
urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022
Validez: Validez de contenido mediante el juicio de 3 expertos con grado de
doctor y maestros. Calificando como aplicable al instrumento.
Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa de
Cronbach, se determin6 un grado de confiabilidad alto (Alfa =
0,857)
Unidades de Usuarios de la Municipalidad Provincial de Moro
informacioén:
Organizacion: Dimensiones — N° de preguntas
Fiabilidad a-4
Sensibilidad (5-9)
Seguridad (9-11)
Empatia (12 - 14)
Elementos tangibles (15 - 18)
Niveles /Valores | Bueno :49-72
Regular : 25 - 48

finales

Malo :0-24




Escala valorativa “Satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Moro”

Estimado(a) Usuarios del Distrito de Moro:

La presente encuesta se elabor6 con la finalidad de desarrollar la investigacion
titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de desarrollo urbano y
rural de la Municipalidad de Moro, 2022”. Por ello, con el mayor respeto les presento
una serie de preguntas orientadas a medir la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de Moro; con las alternativas del 1 al 5, por lo que se sugiere responder
lo mé&s honestamente posible.

Instrucciones. A continuacién, se presenta una serie de preguntas orientadas a medir
la calidad de servicio, donde debe responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a
la siguiente escala de frecuencia:

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre

Recuerda que, este instrumento es anénimo y confidencial.

N Dimensién calidad funcional percibida

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

1 | Cree usted que el personal de la Municipalidad ha

solucionado satisfactoriamente sus quejas.

2 | Cree usted que la Municipalidad da el servicio que usted

espera.

3 | Cree usted que el personal de la Municipalidad conoce

los intereses y necesidades de sus usuarios.

4 | Cree usted que la Municipalidad presta un servicio

satisfactorio en comparacién con otras municipalidades.

Dimension calidad técnica percibida

5 | Opina usted que la calidad de los servicios prestados en

la Municipalidad al usuario es excelente.

6 | Opina usted que el personal de la Municipalidad le da el

tiempo necesario para absolver su necesidad.

7 | Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en

la Municipalidad.




Opina usted que recibe un buen trato por parte del

personal de la Municipalidad

Dimensidn valor percibido

9 | Percibe usted que tiene confianza en la Municipalidad

10 | Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al
servicio prestado por la Municipalidad

11 | Percibe usted que cuando se le presento un problema o
inconveniente con los servicios prestados en la
Municipalidad, mostro un interés por resolverlo.

12 | Percibe usted que el personal de la Municipalidad valora
el tiempo que usted invierte para realizar sus tramites.

Dimension empatia

13 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad le trata
con confianza.

14 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad
desconfiado de los documentos que usted ha presentado
al realizar algun tramite.

15 | Piensa usted que la Municipalidad se preocupa por las
necesidades de sus usuarios.

16 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad cumple
con el servicio que promete.

Dimensidn expectativa

17 | Considera usted que el servicio que ofrece en la
Municipalidad se adapta a sus necesidades como
usuario.

18 | Considera usted que el personal de la Municipalidad es
claro en explicarle o brindarle la informacion solicitada.

19 | Considera usted que el personal de la Municipalidad
posee los conocimientos acerca de los servicios
prestados.

20 | Considera usted que el personal de la Municipalidad

simplifica los tramites de acuerdo a su necesidad

iMuchas gracias por su colaboracion!




Ficha técnica del instrumento

Nombre:

Escala valorativa “satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
de Moro”

Autor original:

Villanueva Valverde, Jhon Jairo (2022)

Nombre
instrumento
original

Escala valorativa “satisfacciéon de los usuarios de la Municipalidad
de Moro”

Dimensiones:

Calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor
percibido, confianza, expectativa

N° de items

18

Escala de
valoracion de
items:

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre

Ambito de Municipalidad Distrital de Moro
aplicacion:
Administracién: | Auto reporte individual
Duracion: Cinco minutos (Aproximadamente)
Objetivo: Identificar la satisfaccion del usuario en el area de desarrollo
urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022
Validez: Validez de contenido mediante el juicio de 3 expertos con grado de
doctor y maestros. Calificando como aplicable al instrumento.
Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa de
Cronbach, se determin6 un grado de confiabilidad alto (Alfa =
0,870)
Unidades de Usuarios de la Municipalidad Provincial de Moro
informacion:
Organizacion: Dimensiones — N° de preguntas
Calidad funcional percibida 1-4
Calidad técnica percibida (5-198)
Valor percibido (9-12)
Confianza (13 -16)
Expectativa (17 - 20)
Niveles /Valores | Alto :54 —80
finales Medio : 27 — 53

Bajo :0-26




Anexo 3. Validez y confiabilidad

Certificado de validez de contenido del instrumento

ANEXO 1
CARTA DE PRESENTACION
Sefior:
DRA. MARIBEL ENAIDA ALEGRE JARA
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle un saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa académico de maestria en Gestiéon Publica, de
la Universidad César Vallejo Filial Chimbote, se requiere validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual se optara el
grado de Maestro.

El titulo de la investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area
de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad de Moro, 2022” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
1.  Anexo 1: Carta de presentacion
2. Anexo 2: Definiciones conceptuales de las variables
3.  Anexo 3: Matriz de operacionalizacién
4. Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideraciéon nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Villanueva Valverde Jhon Jairo
DNI: 44585066



ANEXO 2
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO

Segun Zeithaml & Berry (1992) citado en Davila y Flores (2017) mencionan que la calidad de servicio se
basa en el acercamiento del servicio que ofrece la institucién y lo solicitado por el usuario, esto dado en la
percepcion y realidad, aqui el usuario observa todos los sucesos apoyandose en la comparacion de su
expectativa que tiene del concepto servicio.

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO
Dimension 1: Fiabilidad

Cottle (1991) citado en Rivera (2018) la fiabilidad esta basada en la habilidad que se tiene para
organizarse y brindar un servicio de una manera adecuada y constante; de tal manera que la
empresa cumpla sus promesas, entregas, precios y soluciones.

Dimension 2: Sensibilidad

Berry y Zeithami (1997) mencionan que es una habilidad de los trabajadores de la institucion que
aportan en dar solucién al problema que el usuario esta presentando, asi mismo brindar un
servicio de parte de ellos activo, correcto y raudo, teniendo como consecuencia una pronta
asistencia de lo solicitado, ya sea el motivo por quejas, preguntas o solucién del problema que
refieren los usuarios ante la institucion.

Dimension 3: Seguridad

Duque (2005) refiere que es la habilidad de los trabajadores de una manera inteligente y de ser
atentos que sostienen a la hora de brindar una confianza a los usuarios a quienes se les brinda un
servicio.

Dimension 4: Empatia

Es referida a como se vela por la atenciéon y a la protecciéon personalizada que se le otorga al
consumidor; de modo que la organizacion siempre debe enfocarse también en sus consumidores
y las necesidades que requieran, con el objetivo de fidelizarlos con el tiempo y generar
contribuciones (Cottle, 1991 citado en Rivera, 2018).

Dimension 5: Elementos tangibles

Duque (2005) refiere que del servicio brindado es la parte visible, son aquellas apreciaciones que
se tiene con el servicio brindado por una institucién en un determinado lugar, es la percepcion del
usuario de ver el lugar donde recibe su atencién, la infraestructura del area, los equipos y
materiales que tienen, los procedimientos realizados y como los trabajadores se ven.




ANEXO 2
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2

Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Segun Oliver (2009), refiere que la satisfaccion se origina en el sentimiento de bienestar de haber
logrado algo que cubren la necesidad del usuario, su estado mental se inclina hacia el servicio
esperado, donde compara el servicio respondiendo a sus expectativas y necesidades.

DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Dimension 1: Calidad funcional percibida

Mejias y Manrique (2011) desarrollo que se da en la relacion entre el trabajador y el usuario
cuando se ejecuta el término del servicio, es todo brindado al usuario, aquellos resultados forman
parte de la experiencia sobre la calidad de servicio, donde se rescata los indicadores como la
solucion de quejas, la espera del servicio, satisfaccion del servicio y el conocimiento de la persona

Dimension 2: Calidad técnica percibida

Mejias y Manrique (2011) es lo que el usuario recibe, es la consecuencia del proceso, donde se
destaca la puntualidad del servicio brindado, donde se destaca los indicadores como el tiempo de
resolver ciertas dudas, con formalidad del servicio.

Dimension 3: Valor percibido

Se basa en el trato del usuario con el trabajador que brinda servicio, ahi se ve reflejado el
desempefio cuando se ejecuta el servicio solicitado y la utilidad del beneficio después de la
entrega del servicio, dentro de sus indicadores se encuentra la transmision de confianza,
adecuados precios y los problemas resueltos (Mejias y Manrique, 2011).

Dimension 4: Confianza

Respuesta de satisfaccion e insatisfaccion del usuario ante el servicio recibido, ademas, es la
experimentacion ante el proceso del servicio donde referira estar conforme o no, se originad a
base de la perspectiva y de los sentimientos del uso del servicio, el usuario se complace al recibir
el servicio brindado o en lo contrario se mostrara descontento, dentro de los indicadores se
presenta las necesidades preocuparas y errores minimizados (Mejias y Manrique, 2011).

Dimension 5: Expectativa

Es el estado de animo del usuario en adquirir un servicio que desea obtener, donde se rescate la
puntualidad del término del servicio, sus indicadores se basaron en la adaptaciéon del servicio,
atencion personalizada, personal capacitado (Mejias y Manrique, 2011).




ANEXO 3

Tabla de Operacionalizacion de la variable 1: Calidad de servicio

VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS / PREGUNTAS
¢ Los trabajadores de la Municipalidad, cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
Tiempo en la Atencion eLmple?
P ¢ Cuando usted tiene un problema, los trabajadores de la municipalidad muestran un
Fiabilidad sincero interés en resolverio?
¢Los trabajadores de la municipalidad desempefian bien su servicio brindado?
Disponibilidad en la
atencién ¢Los trabajadores de la municipalidad proporcionan bien sus servicios en el momento
que prometen hacerlo?
¢La gestiéon municipal actual les informa a los usuarios las mejoras de los servicios?
Informacién en la atencion - — - — n
¢ Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio de acuerdo a las necesidades
Sensibilidad de los usuarios?
¢ Los trabajadores de la municipalidad muestran disposicién para brindar servicio rapido?
Disposicién en la atencién — —— - - = 7
P ¢La gestion municipalidad realiza encuesta de satisfaccion a los usuarios?
Indgple(r’\d;e:te: Confianza al momento de la | ¢ Siente seguridad al momento de realizar un tramite en la municipalidad?
“Calidad de 8 - ——— - - —
servicio” atencién ¢ Los trabajadores de la municipalidad le transmiten confianza para realizar los tramites?
Seguridad Conocimiento al momento | ;Los trabajadores de la municipalidad poseen los conocimientos necesarios para
de la realizaciéon de los | resolver sus inquietudes y sus problemas?
tramites
iLos trabajadores de la municipalidad brindan una atencion individualizada hacia los
; usuarios?
Buena actitud de : - s
Eifisatia colEborEden  difane: 1a ¢ Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden sus problemas y ayudan a
° administracion Lk
;Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para atender las
necesidades de sus usuarios?
¢Los equipos que utilizan los trabajadores de la municipalidad son modernos?
Aquello que no debe es |~ distribucion fisica de los ambientes de la municipalidad son adecuados?
Elementos entregado de manera fisica,
tangibles pero que sirve para brindar ¢ Los trabajadores de la municipalidad utilizan su uniforme de manera apropiada?

un buen servicio.

iLos materiales de la municipalidad en el ambito informativo y de servicios son
adecuados?




ANEXO 3

Tabla de Operacionalizacion de la variable 1: Calidad de servicio

VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS / PREGUNTAS
¢ Los trabajadores de la Municipalidad, cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
Tiempo en la Atencion eLmple?
P ¢ Cuando usted tiene un problema, los trabajadores de la municipalidad muestran un
Fiabilidad sincero interés en resolverio?
¢Los trabajadores de la municipalidad desempefian bien su servicio brindado?
Disponibilidad en la
atencién ¢Los trabajadores de la municipalidad proporcionan bien sus servicios en el momento
que prometen hacerlo?
¢La gestiéon municipal actual les informa a los usuarios las mejoras de los servicios?
Informacién en la atencion - — - — n
¢ Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio de acuerdo a las necesidades
Sensibilidad de los usuarios?
¢ Los trabajadores de la municipalidad muestran disposicién para brindar servicio rapido?
Disposicién en la atencién — —— - - = 7
P ¢La gestion municipalidad realiza encuesta de satisfaccion a los usuarios?
Indgple(r’\d;e:te: Confianza al momento de la | ¢ Siente seguridad al momento de realizar un tramite en la municipalidad?
“Calidad de 8 - ——— - - —
servicio” atencién ¢ Los trabajadores de la municipalidad le transmiten confianza para realizar los tramites?
Seguridad Conocimiento al momento | ;Los trabajadores de la municipalidad poseen los conocimientos necesarios para
de la realizaciéon de los | resolver sus inquietudes y sus problemas?
tramites
iLos trabajadores de la municipalidad brindan una atencion individualizada hacia los
; usuarios?
Buena actitud de : - s
Eifisatia colEborEden  difane: 1a ¢ Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden sus problemas y ayudan a
° administracion Lk
;Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para atender las
necesidades de sus usuarios?
¢Los equipos que utilizan los trabajadores de la municipalidad son modernos?
Aquello que no debe es |~ distribucion fisica de los ambientes de la municipalidad son adecuados?
Elementos entregado de manera fisica,
tangibles pero que sirve para brindar ¢ Los trabajadores de la municipalidad utilizan su uniforme de manera apropiada?

un buen servicio.

iLos materiales de la municipalidad en el ambito informativo y de servicios son
adecuados?




Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? [ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No | Si No

1 | ¢Los trabajadores de la Municipalidad, cuando prometen hacer algo en % ” %
cierto tiempo, lo cumple?

2 | ;Cuando usted tiene un problema, los trabajadores de la municipalidad % i s
muestran un sincero interés en resolverlo?

3 | ¢Los trabajadores de la municipalidad desempefian bien su servicio

- X x %

brindado?

4 | ;Los trabajadores de la municipalidad proporcionan bien sus servicios en X x X
el momento que prometen hacerlo?
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

5 | ¢La gestion municipal actual les informa a los usuarios las mejoras de los % % -
servicios?

6 | ;Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio de acuerdo a las % % %
necesidades de los usuarios?

7 | ¢Los trabajadores de la municipalidad muestran disposicién para brindar % % 5
servicio rapido?

8 | ¢La gestién municipalidad realiza encuesta de satisfaccion a los usuarios? X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD

9 | ;Siente seguridad al momento de realizar un tramite en la municipalidad? X X X

10 | ;Los trabajadores de la municipalidad le transmiten confianza para realizar M X M
los tramites?

11 | ;Los trabajadores de la municipalidad poseen los conocimientos " % %
necesarios para resolver sus inquietudes y sus problemas?
DIMENSION 4: EMPATIA

12 | ;Los trabajadores de la municipalidad brindan una atencién individualizada % % %
hacia los usuarios?

13 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden sus » % %
problemas y ayudan a resolverlos?

14 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para % 5 %
atender las necesidades de sus usuarios?
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

15 | ;Los equipos que utilizan los trabajadores de la municipalidad son X X M
modernos?

16 | ;La distribucion fisica de los ambientes de la municipalidad son X x x
adecuados?

17 | ;Los trabajadores de la municipalidad utilizan su uniforme de manera " " 5
apropiada?

18 | ;Los materiales de la municipalidad en el ambito informativo y de servicios % X %
son adecuados?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

30 de junio del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: MARIBEL ENAIDA ALEGRE JARA DNI: 32959163
Especialidad del evaluador: DOCTOR EN GESTION Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Centro de labores: DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SANTA

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo MARIBEL ENAIDA ALEGRE JARA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién DNI: 32959163




Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA Si No Si No Si_ | No
1 | Cree usted que el personal de la Municipalidad ha solucionado
- ) ) X X X
satisfactoriamente sus quejas.
2 | Cree usted que la Municipalidad da el servicio que usted espera. X X X
3 | Cree usted que el personal de la Municipalidad conoce los intereses y X X X
necesidades de sus usuarios.
4 | Cree usted que la Municipalidad presta un servicio satisfactorio en X X X
comparacion con otras municipalidades.
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
5 | Opina usted que la calidad de los servicios prestados en la Municipalidad al X X X
usuario es excelente.
6 | Opina usted que el personal de la Municipalidad le da el tiempo necesario X X X
para absolver su necesidad.
7 | Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en la Municipalidad. X X X
8 | Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal de Ila
oY X X X
Munlmpahgad .
DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
9 | Percibe usted que tiene confianza en la Municipalidad X X X
10 | Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio prestado por
e X X X
la Municipalidad
11 | Percibe usted que cuando se le presento un problema o inconveniente con los X X X
servicios prestados en la Municipalidad, mostro un interés por resolverlo.
12 | Percibe usted que el personal de la Municipalidad valora el tiempo que usted X X X
invierte para realizar sus tramites.
DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
13 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad le trata con confianza. X X X
14 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad desconfiado de los
- e X X X
documentos que usted ha presentado al realizar algun tramite.
15 | Piensa usted que la Municipalidad se preocupa por las necesidades de sus X X X
usuarios.
16 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad cumple con el servicio que
X X X
promete.
DIMENSION 5: EXPECTATIVA
17 | Considera usted que el servicio que ofrece en la Municipalidad se adapta a X X X
sus necesidades como usuario.
18 | Considera usted que el personal de la Municipalidad es claro en explicarle o
: . 2, T X X X
brindarle la informacién solicitada.
19 | Considera usted que el personal de la Municipalidad posee los conocimientos X X %
acerca de los servicios prestados.
20 | Considera usted que el personal de la Municipalidad simplifica los tramites de X X X
acuerdo a su necesidad




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

30 de junio del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: MARIBEL ENAIDA ALEGRE JARA DNI: 32959163
Especialidad del evaluador: DOCTOR EN GESTION Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Centro de labores: DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SANTA

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo MARIBEL ENAIDA ALEGRE JARA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién DNI: 32959163




ANEXO 1

CARTA DE PRESENTACION

Senfor: ) )
MG. PERCY FERMIN VELAQUEZ CCOCI

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle un saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa académico de maestria en Gestion Publica, de la
Universidad César Vallejo Filial Chimbote, se requiere validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual se optara el
grado de Maestro.

El titulo de la investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de
desarrollo urbano y rural de la Municipalidad de Moro, 2022” y siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestiéon
publica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
1. Anexo 1: Carta de presentacion
2. Anexo 2: Definiciones conceptuales de las variables
3.  Anexo 3: Matriz de operacionalizacion
4.  Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Villanueva Valverde Jhon Jairo
DNI: 44585066



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? [ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No | Si No

1 | ¢Los trabajadores de la Municipalidad, cuando prometen hacer algo en % ” %
cierto tiempo, lo cumple?

2 | ;Cuando usted tiene un problema, los trabajadores de la municipalidad % i s
muestran un sincero interés en resolverlo?

3 | ¢Los trabajadores de la municipalidad desempefian bien su servicio

- X x %

brindado?

4 | ;Los trabajadores de la municipalidad proporcionan bien sus servicios en X x X
el momento que prometen hacerlo?
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

5 | ¢La gestion municipal actual les informa a los usuarios las mejoras de los % % -
servicios?

6 | ;Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio de acuerdo a las % % %
necesidades de los usuarios?

7 | ¢Los trabajadores de la municipalidad muestran disposicién para brindar % % 5
servicio rapido?

8 | ¢La gestién municipalidad realiza encuesta de satisfaccion a los usuarios? X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD

9 | ;Siente seguridad al momento de realizar un tramite en la municipalidad? X X X

10 | ;Los trabajadores de la municipalidad le transmiten confianza para realizar M X M
los tramites?

11 | ;Los trabajadores de la municipalidad poseen los conocimientos " % %
necesarios para resolver sus inquietudes y sus problemas?
DIMENSION 4: EMPATIA

12 | ;Los trabajadores de la municipalidad brindan una atencién individualizada % % %
hacia los usuarios?

13 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden sus » % %
problemas y ayudan a resolverlos?

14 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para % 5 %
atender las necesidades de sus usuarios?
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

15 | ;Los equipos que utilizan los trabajadores de la municipalidad son X X M
modernos?

16 | ;La distribucion fisica de los ambientes de la municipalidad son X x x
adecuados?

17 | ;Los trabajadores de la municipalidad utilizan su uniforme de manera " " 5
apropiada?

18 | ;Los materiales de la municipalidad en el ambito informativo y de servicios % X %
son adecuados?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: PERCY FERMIN VELASQUEZ CCOCI

Especialidad del evaluador: MAGISTER SCIENTIAE

Centro de labores: COVIED, INGENIEROS CONSULTORES Y SERVICIOS GENRALES SAC.

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

No aplicable[ ]

DNI: 01345923

28 de junio del 2022

Bogip

DNI 01345293
Cddigo RENACYT: P0021448



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA Si No Si No Si_ | No
1 | Cree usted que el personal de la Municipalidad ha solucionado
- ) ) X X X
satisfactoriamente sus quejas.
2 | Cree usted que la Municipalidad da el servicio que usted espera. X X X
3 | Cree usted que el personal de la Municipalidad conoce los intereses y X X X
necesidades de sus usuarios.
4 | Cree usted que la Municipalidad presta un servicio satisfactorio en X X X
comparacion con otras municipalidades.
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
5 | Opina usted que la calidad de los servicios prestados en la Municipalidad al X X X
usuario es excelente.
6 | Opina usted que el personal de la Municipalidad le da el tiempo necesario X X X
para absolver su necesidad.
7 | Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en la Municipalidad. X X X
8 | Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal de Ila
oY X X X
Munlmpahgad .
DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
9 | Percibe usted que tiene confianza en la Municipalidad X X X
10 | Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio prestado por
e X X X
la Municipalidad
11 | Percibe usted que cuando se le presento un problema o inconveniente con los X X X
servicios prestados en la Municipalidad, mostro un interés por resolverlo.
12 | Percibe usted que el personal de la Municipalidad valora el tiempo que usted X X X
invierte para realizar sus tramites.
DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
13 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad le trata con confianza. X X X
14 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad desconfiado de los
- e X X X
documentos que usted ha presentado al realizar algun tramite.
15 | Piensa usted que la Municipalidad se preocupa por las necesidades de sus X X X
usuarios.
16 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad cumple con el servicio que
X X X
promete.
DIMENSION 5: EXPECTATIVA
17 | Considera usted que el servicio que ofrece en la Municipalidad se adapta a X X X
sus necesidades como usuario.
18 | Considera usted que el personal de la Municipalidad es claro en explicarle o
: . 2, T X X X
brindarle la informacién solicitada.
19 | Considera usted que el personal de la Municipalidad posee los conocimientos X X %
acerca de los servicios prestados.
20 | Considera usted que el personal de la Municipalidad simplifica los tramites de X X X
acuerdo a su necesidad




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: PERCY FERMIN VELASQUEZ CCOCI

Especialidad del evaluador: MAGISTER SCIENTIAE

Centro de labores: COVIED, INGENIEROS CONSULTORES Y SERVICIOS GENRALES SAC.

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

No aplicable[ ]

DNI: 01345923

28 de junio del 2022

Bogip

DNI 01345293
Cddigo RENACYT: P0021448



ANEXO 1

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: .
MG. SERGIO HECTOR BENITES ROMERO

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle un saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa académico de maestria en Gestion Publica, de la
Universidad César Vallejo Filial Chimbote, se requiere validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual se optara el
grado de Maestro.

El titulo de la investigacién es: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de
desarrollo urbano y rural de la Municipalidad de Moro, 2022” y siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestiéon
publica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
1. Anexo 1: Carta de presentacion
2. Anexo 2: Definiciones conceptuales de las variables
3. Anexo 3: Matriz de operacionalizacion
4. Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Villanueva Valverde Jhon Jairo
DNI: 44585066



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? [ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No | Si No

1 | ¢Los trabajadores de la Municipalidad, cuando prometen hacer algo en % ” %
cierto tiempo, lo cumple?

2 | ;Cuando usted tiene un problema, los trabajadores de la municipalidad % i s
muestran un sincero interés en resolverlo?

3 | ¢Los trabajadores de la municipalidad desempefian bien su servicio

- X x %

brindado?

4 | ;Los trabajadores de la municipalidad proporcionan bien sus servicios en X x X
el momento que prometen hacerlo?
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

5 | ¢La gestion municipal actual les informa a los usuarios las mejoras de los % % -
servicios?

6 | ;Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio de acuerdo a las % % %
necesidades de los usuarios?

7 | ¢Los trabajadores de la municipalidad muestran disposicién para brindar % % 5
servicio rapido?

8 | ¢La gestién municipalidad realiza encuesta de satisfaccion a los usuarios? X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD

9 | ;Siente seguridad al momento de realizar un tramite en la municipalidad? X X X

10 | ;Los trabajadores de la municipalidad le transmiten confianza para realizar M X M
los tramites?

11 | ;Los trabajadores de la municipalidad poseen los conocimientos " % %
necesarios para resolver sus inquietudes y sus problemas?
DIMENSION 4: EMPATIA

12 | ;Los trabajadores de la municipalidad brindan una atencién individualizada % % %
hacia los usuarios?

13 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad comprenden sus » % %
problemas y ayudan a resolverlos?

14 | ;Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen habilidad para % 5 %
atender las necesidades de sus usuarios?
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

15 | ;Los equipos que utilizan los trabajadores de la municipalidad son X X M
modernos?

16 | ;La distribucion fisica de los ambientes de la municipalidad son X x x
adecuados?

17 | ;Los trabajadores de la municipalidad utilizan su uniforme de manera " " 5
apropiada?

18 | ;Los materiales de la municipalidad en el ambito informativo y de servicios % X %
son adecuados?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

1 de julio del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: SERGIO HECTOR BENITES ROMERO DNI: 32977008
Especialidad del evaluador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Centro de labores: DIRECTOR EN INVESTIGIUM, ASESORIA Y PROMOCION DE INVESTIGACION CIENTIFICA, DOCENTE SUPERIOR DE LA UCV.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo koa
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo ¥
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Sergio Héctor Benites Romero
DNI: 32977008



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA Si No Si No Si_ | No
1 | Cree usted que el personal de la Municipalidad ha solucionado
- ) ) X X X
satisfactoriamente sus quejas.
2 | Cree usted que la Municipalidad da el servicio que usted espera. X X X
3 | Cree usted que el personal de la Municipalidad conoce los intereses y X X X
necesidades de sus usuarios.
4 | Cree usted que la Municipalidad presta un servicio satisfactorio en X X X
comparacion con otras municipalidades.
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
5 | Opina usted que la calidad de los servicios prestados en la Municipalidad al X X X
usuario es excelente.
6 | Opina usted que el personal de la Municipalidad le da el tiempo necesario X X X
para absolver su necesidad.
7 | Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en la Municipalidad. X X X
8 | Opina usted que recibe un buen trato por parte del personal de Ila
oY X X X
Munlmpahgad .
DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
9 | Percibe usted que tiene confianza en la Municipalidad X X X
10 | Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio prestado por
e X X X
la Municipalidad
11 | Percibe usted que cuando se le presento un problema o inconveniente con los X X X
servicios prestados en la Municipalidad, mostro un interés por resolverlo.
12 | Percibe usted que el personal de la Municipalidad valora el tiempo que usted X X X
invierte para realizar sus tramites.
DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
13 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad le trata con confianza. X X X
14 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad desconfiado de los
- e X X X
documentos que usted ha presentado al realizar algun tramite.
15 | Piensa usted que la Municipalidad se preocupa por las necesidades de sus X X X
usuarios.
16 | Piensa usted que el personal de la Municipalidad cumple con el servicio que
X X X
promete.
DIMENSION 5: EXPECTATIVA
17 | Considera usted que el servicio que ofrece en la Municipalidad se adapta a X X X
sus necesidades como usuario.
18 | Considera usted que el personal de la Municipalidad es claro en explicarle o
: . 2, T X X X
brindarle la informacién solicitada.
19 | Considera usted que el personal de la Municipalidad posee los conocimientos X X %
acerca de los servicios prestados.
20 | Considera usted que el personal de la Municipalidad simplifica los tramites de X X X
acuerdo a su necesidad




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

1 de julio del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: SERGIO HECTOR BENITES ROMERO DNI: 32977008
Especialidad del evaluador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Centro de labores: DIRECTOR EN INVESTIGIUM, ASESORIA Y PROMOCION DE INVESTIGACION CIENTIFICA, DOCENTE SUPERIOR DE LA UCV.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo koa
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo ¥
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Sergio Héctor Benites Romero
DNI: 32977008



Analisis de la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Escala valorativa "Calidad de servicio" Escala valorativa "Satisfaccién de los usuarios”
N° 1/2|3|4|5|6|7(8|9|10|11|12|13|14|15|16|17|18|1|2|3|4|5|6|7(8|9|10|11|12|13|14|15|16|17|18|19]20
1 2|2(3|2|2|3|3|2|2|3|3|2|2|2|2|2|2|3|2]|2|2|3|2(2|3|3[|2|2|3|3|3|2|2|3|2]|2|3]|3
2 3|3(2[3|2|3|2]|0(3|2|3|3|2|3|3|3|3|2|3[3|2]2|3|2]2|2|3|1|3|1|3|2|2|3|2|3|2]|2
3 212(2|3(1]2|3|2|2|2|2|2|2|3|2|2|3|3|2]|2|2|3|2(2|2|3[|2|2|2|3|2|2|2|2|2|3|3]|3
4 3|4(2|3|3|3|3|0(3|3|3|3[3|3|2|3|3|2|3|3|3/2|3(3|2|3|3|3|3|4|3|4|4|3[4|3|3]|4
5 o|1(1|1|1|1|2|0|0O|1|1|O0|1|O0|O|O|O]|1|2]|2|2]1|2(1|2|1j2|2|2|2|2|21]|O0|1|1|1|2]|1
6 2|2(3|3(3|3|3|2|2|2|3|2|2|3|2|3|3|3|2|3|3[|2|2(3|3|3[|3|3|4|3|4|3|3|2[3|2|2]3:3
7 2|2(3|2(2|3|3|2(1]|2|3|2|2|3|2|2|2]|2|2]|2|2]|2]|2(2|3|3]|2|2|3|3|2|2|3|2|2|2|2]|3
8 1(2(1]2|2(1|2(2]|2|2|2|1|2|2|2|2|2]|2]|2|1|2|2]|2|2|2]|2|1|2|1|2|2|2|2|2|1|2|2]2
9 4/4(3/3|3|1(4(0(3|/3|3|4|4|4|0(3|3|21(4|3{4|3(3(3(3|4(3|3|3|3|4|3|2|2|3|3|3]3
10 1|4|4(3|1|2|1|0|4|3|3|2|3|3|2|1|3|2]|2|1|2|1]|2|1|3|4|2|2|4|2|3|1|1|3|1|3|3]2
Escala Valorativa “Calidad de servicio” Escala valorativa “Satisfaccion de los usuarios”
Alfa de Cronbach NUmero de elementos Alfa de Cronbach NUmero de elementos
0,931 18 0,948 20

Interpretacion. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad alto (0.931) y muy

alto (0,948) respectivamente.




Anexo 4. Autorizacion de la entidad donde se aplicé la investigacién

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Nuevo Chimbote, 02 de mayo de 2022

Serior(a):
Lic. Ruben Mario Pulido Reyes R0
GERENTE MUNICIPAL MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MOR; HNCFALUA0 DITHIELEES

i GERENCIA MUNICY
’ RECLIB) DO

Asunto: Carta de Presentacion

i

De nuestra consideracion:

N° EXP:

\ FIRMA >
Es grato dirigirme a usted, para presentar al (la) Sr(a). JHON JAIRO
VILLANUEVA VALVERDE identificado con DNI N° 44585066 y codigo de
matricula N° 5000008715, estudiante del Programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
DESARROLLO URBANO Y RURAL DE LA MUNICIPALIDAD DE MORO,2022

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a)
estudiante a su Institucion a fin de que pueda aplicar encuestas en las areas
correspondientes, asi como facilitarle la informacion pertinente para el respectivo
analisis documental que estan relacionados al estudio de investigacion.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

Dra. Roﬁ Maria Salas Sdnchez

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
Ucv CHIMBOTE



Anexo 5. Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones

El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20186443391

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

LIC. RUBEN MARIO PULIDO REYES 33261452

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion ]
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
DESARROLLO URBANO Y RURAL DE LA MUNICIPALIDAD DE MORO,2022

Nombre del Programa Académico: -

GESTION PUBLICA
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
JHON JAIRO VILLANUEVA VALVERDE 44585066

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion seré alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: MORO, 01 DE JUNIO DEL 2022

ron Mario Prildo Reyes
Firma: TERENTE MUNICIPAL (o)

GERENTE MUNICIPAL

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 7¢, literal “ f “ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de { igacidn es o bajo i el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de |a organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la d inacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracter(sticas.




Anexo 6. Base de datos de las puntuaciones

ESCALA VALORATIVA “CALIDAD DE SERVICIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO”

interpretacion

total

43

43

40

49

11

46

40

32

51

42

29
58
25
61

34
36
27

30
55
39
46

40

32

51

42

29
58
25
61

34

sub total

11

10
10

11

12

11

10

11

12

11

P18

P17

P16

P15

sub total

12

12

P14

P13

P12

sub total

10

11

11

10

10

11

11

P11

P10

P9

sub total

10

11

10

13

14

13

11

10

13

14

P7 | P8

P5 | P6

sub total

11

12

10

14
12

13

16
10

13

10

14
12

13

16
10

P2 | P3 | P4

P1

N°

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24

25

26

27

28
29

30




ESCALA VALORATIVA “SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO”

interpretacién

total
49

46

46

63
25
56
46

37

62

43

35
64

31

70
38
32

36
32

60
40

56
46

37

62

43

35
64

31

70
38

sub total

10

11

14

10

12

13

14

11

10

12

13

14

P17 | P18 | P19 | P20

sub total

10
10

14

12

11

13

14

12

12

11

13

14

P13 | P14 | P15 | P16

sub total

10

13

13
10

12
10

12

15

13
10
13
10

12
10

12

15

P9 | P10 | P11 | P12

sub total

10

11

11

10

13
10

13

15

13

11

10

13
10

13

15

P5|P6|P7|P8

sub total

10

11

10

14

13

12

11

10

14

13

12

P1|P2|P3|P4

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30




