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2. Titulo

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Casma, Ancash — 2021



3. Resumen

El presente estudio tiene como finalidad identificar la relacién que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Casma, Ancash — 2021, siendo el tipo de estudio descriptivo correlacional, y disefio
no experimental de corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 376 ciudadanos
residentes en la ciudad de Casma, empleando como técnica la encuesta e instrumento
de recoleccidn de datos, el cuestionario, posterior a ello, los datos fueron procesados
mediante software SPSS version 25, arrojando como resultado que, mediante la
aplicacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman se obtuvo un nivel de
correlacion positiva alta de 0.847 entre las variables objeto de estudio, asi también es
muy significativa dado que el nivel de significancia encontrado fue de 0.000< 0.05,
por ello se rechaza la hipotesis nula y se tiene que aceptar la hipotesis de investigacion;

existe relacion muy significativa entre las variables objeto de estudio.



4. Abstract

The present study aims to identify the relationship between the Quality of the
service and user satisfaction in the Provincial Municipality of Casma, Ancash — 2021,
being the type of correlational descriptive study, with a quantitative approach, and a
non-experimental research design of cut cross. The sample consisted of 376 citizens
residing in the city of Casma, using as a technique the survey and data collection
instrument, the questionnaire, after that, the data were processed using SPSS version
27 software, giving as a result that, by means of the application of the correlation
coefficient of Spearman’s Rho, a high positive correlation level of 0.847 was obtained
between the variables under study, thus it is also significant given that the level of
significance found was 0.000<0.05, therefore the null hypothesis is rejected and the
research hypothesis has to be is accepted; there is a very significant relationship

between the variables under study.
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CAPITULO |

5. Introduccion
5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
5.1.1. Antecedentes

Se realizd la busqueda de investigaciones que contribuyan con el
presente trabajo a fin de profundizar el conocimiento sobre las variables en

estudio.

En el &mbito internacional Pazmifio (2021), en su investigacion calidad
de servicio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios del hospital, con
el proposito de analizar y describir la incidencia de una variable en la otra,
para el cual siguié un disefio de investigacion descriptivo — correlacional, de
corte transversal, con enfoque cuantitativo, no experimental con un a muestra
compuesta por 183 pacientes, a las cuales les aplicaron como instrumento el
cuestionario Servghos. Dando por resultado que: 35% de los pacientes se
sienten muy satisfechos en cuanto la calidad de atencién recibida, el 44%
muy satisfechos, el 21% se sientes poco satisfechos y 0% se sienten nada
satisfecho. Por otro lado, se debe mejorar en los aspectos de infraestructura,
limpieza y equipos médicos del hospital, asi mismo mejorar la capacidad de
respuesta ya que fueron los de menor puntuacion. Concluyendo, existe la

incidencia de una variable en la otra.

Para Villacrés (2020), en su estudio sobre evaluar la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente externo, tuvo como objetivo conocer y
describir las variables en mencién, aplicando disefio de investigacion
descriptivo, de corte transversal, no experimental, con medicidn cuantitativa,
y la muestra compuesta por 286 personas, a las cuales se aplicd el
cuestionario Servqual. Los resultados adquiridos demuestran que la calidad
de servicio representa un alto nivel de satisfaccion de los pacientes, ya que;

93% de ellos se sientes satisfechos de acuerdo al servicio que brinda el



laboratorio clinico. Asimismo, las dimensiones: elementos tangibles
obtuvieron una menor puntuacion siendo 89.2%, mientras que la dimension
de menor puntaje; el administrador del laboratorio debera adquirir muebles
y enseres para que sus clientes, al acudir a sus instalaciones se sientan

cémodos y confortables.

Naranjo (2020), en su tesis investiga, determinar el grado relacion
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de un
instituto, para ello sigui6 un disefio de investigacién descriptivo
correlacional, experimental, con enfoque cuantitativo y 382 usuarios como
muestra representativa. Concluyendo, la calidad de servicio que brinda la
institucion no cumple las expectativas de los usuarios, ya que, el 14.1% de
los usuarios se sienten muy insatisfechos, 47.9% poco satisfechos, 28.5%
satisfechos, 4.7% bastante satisfecho y solo el 4.7%se sienten muy
satisfechos, obteniendo un nivel bajo de satisfaccion, por lo que se propone
disefar perioddicos murales en el cual se detalle toda la informacion necesaria
de los procedimientos e implementar puntos de contacto en la pagina web
institucional, con objeto de facilitar al usuario solucion a sus problemas e
inquietudes. Por ultimo, el autor afirma que existe una relacion significativa

directa del 63%, entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Del mismo modo, Gamboa (2020), tiene como objetivo estudiar la
relacion entre la calidad del servicio y los recursos didacticos de la
institucién, siguiendo disefio de investigacién descriptivo transversal, no
experimental, de enfoque cuantitativo y muestra poblacional de 30
educadores. Cuyos resultados determinaron: 53.3% de los educadores
consideran una calidad de servicio regular, mientras el 36.7% los considera
bueno y el 10% lo califica como deficiente. La verificacion de relacion de las
variables se dio mediante la prueba de Pearson, dando como resultado
Pearson= 0.858 y una significancia de 0.000<0.05 confirmando que existe
relacion significativa entre la calidad de los servicios de la biblioteca y los

recursos didacticos empleados por los docentes, rechazando la hipétesis nula
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Asimismo, Rivera (2019), en su investigacion sobre evaluar la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente exportador de una empresa, con el
propdsito de analizar y describir la influencia entre una variable en la otra,
siguiendo un disefio de investigacion descriptivo, no experimental, de
enfoque cuantitativo y deductivo, conformandose con una muestra de 180
clientes que exportan, las cuales se les aplicd como instrumento el modelo
Servqual. Determinando que, todas las dimensiones de la calidad de servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia), presentan un valor negativo, siendo la confiabilidad con -1.97 y
capacidad de respuesta con -0.99 reflejando brechas significativamente
negativas, mostrando una insatisfaccion por parte de los clientes.
Concluyendo, gue existe una relacion positiva moderada entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente exportador.

Maggi (2018), el presente estudio de investigacion buscar evaluar la
relacion de la calidad de atencion con el nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio de emergencia pediatrica, por ello siguié un disefio de
investigacidn descriptivo, no experimental de corte transversal, con enfoque
cuantitativo, constituida con una muestra de 357 padres de familia, a los
cuales aplicé la encuesta de Servqual. Finalmente, los resultados determinan,
el servicio de atencion que brinda el hospital a los pacientes en el area de
pediatria, no es de buena calidad, ya que, se identificé una diferencia entre
expectativas y percepciones de 0.1575 para la dimension tangibilidad, 0.5675
de dimension de fiabilidad, 0.5933 en la dimension seguridad y 0.054 en la
dimension de empatia; por ende, los padres de familia se sienten
insatisfechos cuanto a la calidez de trato, pero por otro lado los usuarios se
sienten muy satisfechos con el nivel de conocimiento y capacidad de los
profesionales, demostrando la dimension capacidad de respuesta una
valoracion de -0.162. concluyendo que si existe una relacion entre ambas

variables objeto de estudio.
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Para Ante (2017), en su investigacion sobre evaluar la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos por
emergencia, con el proposito de determinar la relacion que existe entre las
variables objeto de estudio, para el cual siguié un disefio de investigacion
descriptiva, de corte transversal, tipo no experimental, de aspecto cuali —
cuantitativo, aplicando como instrumentos el cuestionario a una muestra
poblacional de 80 pacientes. Cuyos resultados, determinan: 48% de los
pacientes opinan que la atencion recibida es regular, 28% de ellos indican
que es bueno y 25% de pacientes afirman que reciben una atencion mala por
parte de las enfermeras, por ello el jefe encargado debe promover
capacitaciones y talleres referidos al servicio de calidad y sobre todo incitar
al personal practicar la empatia con los usuarios. Por altimo, concluye, la

calidad de atencion influye en la satisfaccion del cliente.

En el ambito nacional se cuenta con la investigacion de Chujandama,
Donayre, Huamani, & Rojas (2020), los autores en su estudio, cuyo proposito
es validar el impacto que tiene utilizar el modelo SERVQUAL para medir la
calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en las entidades privadas; por
ello siguid un disefio de investigacion tipo correlacional, no experimental, de
corte transversal, con enfoque cuantitativo, constituida por una muestra de
164 clientes.

Finalmente, los resultados indicaron, si existe un impacto directo entre el
modelo SERVQUAL vy la calidad de servicio que percibe los clientes en la
Red de Clinicas; concluyendo que, si existe correlacién entre ambas

variables.

Canzio (2019), en su investigacion, tiene como proposito identificar la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario, por el cual siguid
un disefio de investigacion descriptivo — correlacional, no experimental de
corte transversal, con enfoque cuantitativo, presentando una muestra de 382
usuarios. Finalmente, los resultados indicaron, una relacion positiva entre las

dimensiones de calidad de servicio (fiabilidad: p<0.05, r=0.000, capacidad
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de respuesta: p<0.05, r=0.000, seguridad: p<0.05, r=0.001, empatia: p<0.05,
r=0.034, y elementos tangibles: p<0.05, r=0.000), con la satisfaccion de los
usuarios externos de los hospitales pablicos de Lima Este. Concluyendo, la
calidad del servicio tiene una relacion significativa, moderada y directa con

la satisfaccion del usuario.

Quispe & Maza (2018), los autores en su investigacion calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la empresa imperial Cargo, con el
propdsito de establecer la relacion que existe entre ambas variables,
desarroll6 un estudio descriptivo correlacional, tipo cuantitativo, con disefio
no experimental, con una poblacion de 43 clientes, a quienes se aplicé como
instrumento el cuestionario. Por altimo, los resultados obtenidos indican, los
clientes consideran que existe una buena calidad de servicio en la empresa,
ya que, 65.1% de los clientes consideran la calidad de servicio como buena,
27.9% consideran que es regular y solo el 7% considera que la calidad de
servicio es muy buena; asi mismo se siente muy satisfechos con el servicio
que brindan, obteniendo un 76.7% de clientes que se sienten satisfechos,
18.6% se sienten ni satisfecho ni insatisfecho y el 4.7% se consideran muy
satisfechos. Concluyendo, la calidad del servicio se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los clientes.

Martinez (2018), en su estudio sobre calidad del servicio de atencion
al publico y satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital La
Tinguifia, con el objetivo de determinar la relacion entre ambas variables, la
presente investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, no
experimental, con enfoque cuantitativo, conformada con una poblacion de

78 administrados, como instrumento se aplico el cuestionario.

Los resultados determinaron; 60.3% de los administrados califican como
bueno y muy bueno la calidad del servicio de atencién en el municipio
iquerio, el 35.9% califican como regular y el minoritario 3.8% considera
como deficiente, no obstante, los usuarios indican que la dimension

fiabilidad es regular. Por ello el funcionario encargado tiene que requerir
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capacitaciones de atencion al publico y que cada uno de ellos posean
conocimiento sobre el Manual de Organizacion y Funciones de la entidad,
con la finalidad de mejorar la atencién al publico, brindando una informacion
rapida y acertada. Finalmente, si existe relacion significativa entre ambas

variables.

Riqueros (2017), su investigacion sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del municipio provincial de Huaylas, tiene como
objetivo determinar el grado de relacién que existe entre las dos variables,
para ello empled la metodologia descriptiva — correlacional, con disefio no
experimental — transversal y enfoque cuantitativo. Constituida con una
poblacion de 139 ciudadanos, aplicando como instrumentos el cuestionario.
De los resultados obtenidos, se conoce que el 47.10% de los usuarios
perciben un nivel regular de calidad de servicio, 33.30% perciben un nivel
alto y el 19.60% perciben un nivel bajo; asi mismo el 52% de los
administrados siente una satisfaccion media, 26.50% de los administrados
sienten una satisfaccion alta y solo el 21.60% siente una satisfaccion baja.
Asimismo, obtuvo un r=0.63% y un p<0.000, concluyendo que existe una

relacion positiva moderada entre ambas variables.

A nivel local la investigacion de Estrada G. & Nique K., (2019), las
autoras en su investigacion sobre calidad del servicio y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios del municipio provincial del Santa, tiene como
propdsito analizar y determinar la relacion que existe entre las variables
objeto de estudio, para ello sigui6 el disefio de investigacion descriptivo —
correlacional, no experimental de corte transversal, con enfoque cuantitativo.
Se conform6 una muestra poblacional de 383 personas. Los resultados
determinaron que, el 41% de usuarios identifican un nivel medio de calidad
de servicio, 28 % como un nivel alto, 25% un nivel bajo, 5% un nivel pésimo
y solo el 1% de usuarios sefialan que la calidad del servicio es Optima.
Asimismo, el 39% se sienten satisfechos, 35% ni satisfecho ni insatisfecho,

20% insatisfecho, 4% muy insatisfecho y solo el 3% se siente muy satisfecho.
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Concluyendo finalmente que, la calidad deservicio tiene relacion directa

moderada con la satisfaccién de los usuarios.

Asi también Arrunategui (2018), en su investigacion sobre determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de una
academia preuniversitaria; tuvo como propoésito de establecer y describir la
relacidn entre las variables, por el cual, se sigui6 el disefio de investigacion
no experimental, tipo descriptivo — correlacional, de corte transversal.
Conformada por una poblacion de 90 estudiantes de la academia a la cual se
aplic6 como instrumento el cuestionario. Finalmente, los resultados arrojaron
que existe una relacion significativa entre las variables objeto de estudio; ya
que mas del 50% de los estudiantes aceptaron que existe una eficiente calidad
del servicio y asi mismo mas del 60 % de los estudiantes sienten una alta

satisfaccion.

Por dltimo, Torres (2018), en su tesis sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una polleria, con el objetivo de analizar y
determinar la relacion entre ambas variables de estudio, siguiendo una
investigacion de tipo descriptivo — correlacional, no experimental de corte
transversal, conformandose una muestra de 383 clientes. Los resultados
determinan, el 100% de la clientela percibe una alta calidad del servicio y el
86% de la clientela manifiesta un nivel de satisfaccion alto. Concluyendo,

existe una relacion directa entre ambas variables.

5.1.2. Fundamentacion cientifica
5.1.2.1 Calidad del Servicio
5.1.2.1.1. Definiciones

Al definir la variable calidad del servicio se postulan a continuacion

diversas teorias, conceptos o definiciones de los siguientes autores:

Segun Caballero (2016), la calidad del servicio se utiliza para cumplir
aquello que desean las personas, y en ocasiones este servicio supera las

expectativas. Concluyendo que la calidad del servicio determina las
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expectativas que tiene el consumidor y satisface sus necesidades como

cliente. Por qué las reglas a tener en cuenta son las que marca el cliente

(pag.5).

Para Rivera (2019), define que la calidad es la calificacion que tiene el
cliente acerca del servicio que recibe; y este resultado es la comparacidn que
hace el cliente entre el servicio que la empresa debe ofrecer y la percepcién
que tiene sobre el resultado del servicio ofrecido.

En cambio, Corma (2005), determina que brindar un producto o
servicio de buena calidad, no tiene por qué generar demasiado gasto a la
empresa, sino que, la empresa primero deberia evaluar las posibles

deficiencias y establecer estandares que mejoren la calidad (pag.13).

También Juran (2007), conceptualiza la calidad como la satisfaccion
que percibe el cliente ante el servicio dado, y la lealtad de este con la

empresa.
Algunas definiciones de servicio:

El concepto de servicio para los autores Parodi, Andres, & Perry
(2017), es un acto o conjunto de actividades que una persona, empresa 0
institucién llevan a cabo para conseguir algin beneficio. Es decir, los
servicios que ofrecen las organizaciones son para satisfacer las necesidades

de las personas, brindando un bien no tangible que cumplan sus expectativas
(pag.39).

Para Rivera (2019), el servicio es el acto o desempefio que una persona
u organizacion le ofrece a otra y en esencia tiene que ser intangible, pero que

de igual manera produce un valor significativo para quien lo recibe.
5.1.2.1.2. Calidad de servicio en la gestion publica

El Centro Latinoamericano de Administracion para el desarrollo

(2008), define que la calidad en la gestion publica forma parte de una cultura
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de cambio, la cual influye en la administracion publica, que significa mejorar
continuamente para satisfacer las necesidades de la poblacion, actuando con

empatia, justicia y eficiencia.

Segun la Secretaria de Gestidn Publica, define la modernizacion de la
calidad en el servicio de la gestion publica como un proceso de cambio
constante para mejorar los servicios que brindan las instituciones publicas a
los ciudadanos, siendo eficiente, inclusivo, descentralizado abierto (honesto
y confiable). Asimismo, la participacion publica a través de servicios, bienes
o normas conlleva a satisfacer las necesidades y expectativas de los

ciudadanos, generando beneficios a la sociedad.

Mediante Resolucion Ministerial N°186-2015-PCM, se aprobo el
“Manual para mejorar la atencion a la ciudadania” en las entidades de la
administracion publica, el cual comprende lineamientos y criterios de
caracter obligatorio, con la finalidad que, los servidores de las entidades de
la administracidn/gestion publica mejoren la labor que desempefian en la

atencion a los ciudadanos.
5.1.2.1.3. Evolucioén de la calidad en el servicio

Segun los autores Vargas & Aldana (2014), a inicio del siglo XXI la
calidad ha pasado y afrontado diversos cambios, debido al crecimiento en la
economia, politica, tecnologia, ambiente social y cultural; este proceso de
crecimiento se le conoce en el mundo actual como globalizacion. Debido a
este cambio rotundo a nivel mundial, las empresas y/o entidades se vieron en
la obligacién de implementar nuevos modelos en la gestidn de calidad, que
sin duda estos lineamientos llevan a una mejor continua en los procesos de
los productos o servicios; permitiendo que, desde la primera vez, se haga un

buen trabajo, evitando gastos innecesarios a la empresa.

El impacto que generd la mejora continua en la calidad conlleva la
existencia de una competencia ardua entre empresas, quien brinde el mejor

producto o servicio para que genere mayor ganancia y sobre todo obtiene la
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lealtad y preferencia de las personas, incrementando su cartera de clientes y
sostenibilidad del negocio. Asi mismo existen reconocimiento econémicos y
no econdmicos que motivan a las empresas y a su personal esmerado por
brindar algo de calidad (Vargas & Aldana, 2014).

Estadisticamente a nivel mundial, méas del 90% de las empresas tienen
sistemas 0 modelos de calidad, que les permite movilizar sus servicios y
productos a nivel nacional como internacional, a través de las alianzas
estratégicas, asi mismo las normas del Organismo Internacional de
Estandarizacion — 1SO que promueven la calidad a nivel mundial, ha tenido
una participacion muy importante en las empresas y en el mercado, porque
ha permitido que las necesidades delos clientes marquen una pauta en la
mejora continua, creando un mercado dindmico y versatil, donde las
empresas mejoren su eficiencia y rentabilidad econdémica; y donde el cliente
adquiera lo gue necesita a un precio justo y de buena calidad (Vargas &
Aldana, 2014).

5.1.2.1.4. Sistema de gestion de calidad

Para la Universidad Cooperativa de Colombia, 2019 citado en Arias
(2019), el sistema de gestion de calidad es la clave que facilita a cualquier
empresa u organizacion poder planificar, organizar, ejecutar y controlar
diversas tareas que son fundamentales para el desarrollo de sus objetivos, ya
que gracias a este proceso se brindaran servicios y/o productos con un nivel
alto de calidad que generara complacencia en los clientes, los cuales seran

calculados a través de indicadores de fiabilidad o satisfaccion en los clientes.
5.1.2.1.5. Elementos del sistema de gestion de calidad

Segun Monroy (2019), afirma que si, el cliente percibe que tu misién
como empresa es la de brindar un servicio de buena calidad y que
continuamente estas buscando en que mejorar, con la intencion de cumplir

sus expectativas, crearas confianza en ellos, logrando su fidelidad y por ende
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ellos seran tu principal fuente de publicidad, ya que van a recomendar tu

servicio o producto que estés vendiendo.

a)

b)

d)

Liderazgo: es la vision clara de hacia donde queremos ir, y en este
proceso debemos incluir a todo el personal; creando un ambiente
de familia en el cual todos tenemos que trabajar en equipo para
lograr un solo propoésito (Monroy, 2019).

Planificacidn: es identificar los posibles obstaculos o dificultades
que se nos presenten en el trayecto, en el cual realizaremos la toma
de decisiones, con el fin de no permitir que estos posibles errores
arruinen el éxito de nuestro objetivo (Monroy, 2019).

Apoyo y operacion: es tener claro que necesita nuestro cliente, y
en bases a eso; establecer en orden qué actividades son necesarias,
determinando el tiempo, los insumos y que personal 0 mano de obra
es el indicado para producir el producto o servicio, dando
cumplimiento a sus expectativas (Monroy).

Evaluacion del desempefio: parte de diferentes perspectivas
primero realizando una auditoria interna, para determinar en qué
aspectos estamos fallando y poder corregirlos, asi como también
que estamos haciendo bien y seguir fortaleciéndose, otro es a través
de los indicadores; los resultados de estos nos mostrasen en qué
nivel estamos y poner en practica estrategias para llegar al nivel
que nos planteamos (Monroy, 2019).

Mejora continua: es identificar en qué estamos fallando y disefiar
mecanismos que nos ayuden a resolver estos errores, ya que las
necesidades de los clientes varian y cada vez son mas exigentes, lo

que significa un reto para la empresa (Monroy,2019).
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5.1.2.1.6. Dimensiones que constituye la calidad del servicio

Modelo de evaluacion Service Quality (SERVQUAL)

El modelo SERVQUAL, su nombre deriva del idioma inglés que es
Service Quality qué significa: calidad del servicio, se publicé en el afio 1988,
y desde ese entonces ha pasado por diversas modificaciones. Es el modelo
mas utilizado hasta el momento por los académicos, ya que permite estudiar
aspectos cualitativos y cuantitativos de los usuarios, tales como sus
expectativas, opiniones y apreciaciones que tienen sobre el servicio, marca,

producto o mercado (Rivera, 2019).

En sus primeras investigaciones Parasuraman A., Zeithmal V., & Berry
L., en 1985 identificaron 10 dimensiones las cuales son: elementos tangibles,
fiabilidad, velocidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad,
seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente (Rivera,
2019). En el afio 1988 después de analizar las diez dimensiones, encontraron
similitudes entre ellas, lo que con llevo agruparlas en cinco dimensiones que

son las siguientes:

e Capacidad de Respuesta: Es la reaccion inmediata a la solucion de
los inconvenientes, asi como la rapidez en la atencion.

e Empatia: Es la capacidad de ocupar mentalmente el lugar de otra
persona; saber qué es lo que piensa o siente.

e Fiabilidad: Es la capacidad o habilidad de realizar algin servicio
prometido de manera confiable y cuidadosa.

e Seguridad: Es la responsabilidad, conocimiento y cortesia de los
servidores, que transmite confianza a los usuarios.

e Elementos Tangibles: Es el aspecto de la estructura fisica de la
municipalidad instalaciones, personal, equipo y materiales de

informacién o medios de comunicacion.
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5.1.2.2. Satisfaccion del usuario
5.1.2.2.1. Definicién

Para Martinez (2018), la satisfaccion es el resultado de que tan bien se
siente el usuario con el servicio, esto se percibe cuando el administrado habla
con otras personas de que tan bien o mal lo atendieron y si el servicio de

atencion era lo que esperaba.

Segun los autores Zuleta, Clemenza, & Araujo (2014), la satisfaccion;
es el resultado obtenido de la valoracion que realiza el usuario ante el servicio
brindado; el administrado evaluara si el servicio de atencion que brindan los
servidores de la municipalidad cumple sus expectativas y necesidades, si este

cumpliera se concluye que el usuario se siente satisfecho.

Al igual que Caballero (2016), define que, la satisfaccion del usuario
depende del desempefio del vendedor y las expectativas del consumidor. Un
rendimiento deficiente puede provocar la insatisfaccion del consumidor, en
cambio, si el rendimiento cumple con las expectativas, el cliente queda
satisfecho y si este desempefio supera las esperanzas o expectativas, esta

satisfaccion sera mucho més (pag.9).
5.1.2.2.2. Importancia de la satisfaccion del usuario

Amalia citado de Martinez (2018), es trascendente conocer el nivel de
satisfaccion que percibe el administrado, porque va a permitir ver la realidad
del servicio que brinda la municipalidad y cual es el nivel de desempefio de

los servidores.

Dependiendo de la calificacion que emita el administrado, se
determinard en qué aspectos se estd fallando y plantear alternativas de
solucion, con la intencion de mejorar la calidad de atencién que se brinda a

los ciudadanos.
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5.1.2.2.3. Dimensiones que componen la satisfaccion

Para los autores Parodi, Andres, & Perry, (2017), la satisfaccion esta

constituida por tres dimensiones:

a. Expectativas del desempefio
Para los autores Parodi, Andres, & Perry, (2017), las expectativas
del desempefio, es aquello que aspiramos o0 deseamos encontrar en
el servicio que nos rindan; es un estado optimista que se relaciona
con la buena calidad del servicio. Depende de la municipalidad que
sus trabajadores superen las expectativas de atencion ante los
administrados, ya que, al generar una buena perspectiva en los
administrados, acudiran al municipio con plena confianza que el
servidor publico les brindara una buena atencion y esto incitara a
pagar sus arbitrios y deudas pendientes que tengan, asi como

realizar sus tramites confiados que obtendran una respuesta rapida.

b. Desempefio recibido
Es el valor que designa una persona al servicio que se le ha
brindado. Es el concepto que tiene el usuario del servicio que le han
brindado, este lo puede calificar de acuerdo al servicio que ha
recibido y puede ser malo, bueno, deficiente, excelente, depende

de, lo que piense el usuario (Parodi, Andres, & Perry, 2017)

c. Niveles de la satisfaccion
Los niveles de satisfaccidn son las sensaciones que experimenta la
persona después del servicio que le han brindado y se pueden
clasificar en tres:

e Satisfaccion: es cuando el desempefio percibido del
servicio que brindan los trabajadores de la municipalidad
cumple con las perspectivas del usuario. (Parodi, Andres,
& Perry, 2017).
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e Insatisfaccion: es el desempefio que percibe el usuario del
servicio que brinda la municipalidad y no cumple con lo
que €l esperaba. (Parodi, Andres, & Perry, 2017).

e Complacencia: es cuando el administrado percibe un
rendimiento excesivo, es decir excelente por parte del
servidor pablico. (Parodi, Andres, & Perry, 2017).

Existen diversos tipos de escalas para medir el comportamiento de las

personas, por la que mas se asemeja al estudio es la siguiente:
5.1.2.2.4. Laescalade Likert

En el afio 1932 el psicélogo Rensis Likert pablico la Escala Likert, que
se utiliza para evaluar, calificar a una persona acerca de las reacciones,
comportamientos y actitudes que presentan cuando adquieren algun producto
0 servicio. La escala de Likert es el més usado en la investigacion de
mercados, porque permite conocer mas a fondo las actitudes, opiniones y
grado de conformidad que tienen los beneficiarios acerca de un producto,

servicio, marca o mercado. (Parodi, Andres, & Perry, 2017).
Tabla 1
Escala de Likert para el nivel de acuerdo o desacuerdo de una oracion

(-) Negativo (+) Positivo
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, N1 De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

5.2. Justificacion de la investigacion

Justificacion de Conveniencia

La investigacion estd conformada por elementos de caracter cientifico

que servird para que futuros investigadores de las variables calidad de
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servicio y satisfaccion del usuario, puedan utilizar los resultados, los cuales
permitird conocer aspectos de calidad en el servicio que brinda el gobierno

local y de qué manera se relaciona con la satisfaccion de los administrados.
Justificacion Social

Es justificado socialmente, dado que permitira mostrar a las
municipalidades distritales y provinciales cuan importante es brindar un
servicio de buena calidad a los administrados teniendo como referencia los
resultados que se obtendran en la presente investigacion, la cual tiene un
impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios, permitiendo tener un
precedente sobre los diversos escenarios de como se presenta la calidad de

servicio en las municipalidades.
Justificacion Practica

El presente estudio permite que los funcionarios del municipio
provincial de Casma, mediante los resultados conseguidos, implementen
estrategias que mejoren la calidad de servicio en cuanto la atencién a los
usuarios, permitiendo acrecentar el nivel de satisfaccion de estos cada vez
que acudan al palacio municipal, ya sea a realizar tramites, gestiones u otros
pagos. Asi mismo esta investigacion es de importancia para que los demas

gobiernos locales y regionales adopten medidas de mejora continua.
Justificacion Teorica

Se justifica tedricamente, porque el presente estudio aporta una nueva
teoria que servird como referencia a futuros estudiantes o investigadores que
deseen ahondar en el analisis de la calidad del servicio y satisfaccion de los

usuarios en el mundo de la gestion publica.
Justificacién Metodoldgica

Se justifica metodologicamente en la medida en que se utilizara el
disefio no experimental, de nivel descriptivo correlacional, de enfoque

cuantitativo, de corte transversal para llevar a cabo las etapas de la
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investigacion. Ademas, para medir la calidad del servicio y satisfaccion del
usuario se van a disponer instrumentos validados por expertos, los mismos

que se podran utilizar en otros proyectos de investigacion.
5.3. Problema

Investigar la calidad de servicio que los gobiernos locales brindan es
un tema interesante en la actualidad, porque a nivel nacional se tiene una
mala percepcion en cuanto a la atencién que brindan lo gobiernos locales y
regionales, todo esto se debe a la burocracia, falta de identificacion, falta de
personal capacitado y nepotismo que existe dentro de estas.

A nivel nacional Riqueros (2017), indica que la problematica en la
municipalidad provincial de Huaylas, es el deficiente desempefio por parte
de los servidores, hacia los administrados, debido a que estos cuando acuden
al municipio a realizar sus tramites, manifiestan que no fueron atendidos
oportunamente ni en su totalidad. Evidenciando que, en el municipio de
Huaylas, existen trabajadores que no conocen sus funciones y que no estan
capacitados acorde al perfil del puesto, esto se debe a que cambian de
trabajadores trimestralmente, con la finalidad de brindar empleo a los demas
ciudadanos. La molestia de los administrados se produce cuando los tramites
administrativos que realizan se tardan més de lo debido en cada oficina a la
que se deriva, alargando la secuencia de tramite establecido, generando
incertidumbre en los resultados; ademas cuando los administrados hacen el
seguimiento a su expediente en cada area, los servidores publicos evidencian

su molestia, brindando un trato indiferente y descortes.

La inexperiencia en el puesto de trabajo, la incapacidad para responder,
y la mala atencion que brindan algunos servidores en el gobierno local de
Huaylas, han creado la negativa de los usuarios a realizar y seguir los tramites
administrativos y a su vez una opinién errénea del servicio que brindan,

opinidon que posteriormente es transmitida al resto de los ciudadanos,



25

perdiendo mérito o valor cualquier mejora o avance que realice la gestion

municipal.

A nivel local Estrada & Nique (2019), manifiestan que los usuarios del
Municipio Provincial del Santa se encuentran insatisfechos, debido a la mala
atencion que brindan. Esto se debe a que ante cualquier necesidad, solicitud
o tramite que realice el usuario, los servidores demoran en dar respuestas,

demostrando falta de profesionalismo.

En la coyuntura actual que vivimos debido al COVID-19, se han
identificado una serie de falencias en cuanto a la calidad de servicio de
atencion que brindan los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Casma a los usuarios, la incapacidad de respuesta de algunos servidores
publicos ante las consultas y tramites administrativos que realizan los
usuarios, evidencian la falta de personal capacitado de acuerdo al perfil del
puesto. La demora en el proceso de los tramites, generan molestia a los
usuarios, ya que cuando inician el tramite, el expediente se deriva a las areas
pertinentes, en el cual se demora un cierto tiempo en cada oficina y cuando
hacen el seguimiento a su expediente en algunas ocasiones los documentos

se encuentran perdido o archivados debido a la falta de seguimiento.

El horario de atencion y restriccion a las oficinas del municipio, debido
a las normas establecidas por el gobierno central a nivel nacional, genera un
malestar en los ciudadanos que acuden a la entidad con la finalidad de
solucionar o realizar diversos tramites administrativos, ya que solo atienden
las oficinas claves como trdmite documentario, administracion tributaria,
tesoreria, transportes, desarrollo social y registro civil, hasta el mediodia y
con un aforo del 20% limitando al usuario el ingreso a otras oficinas que
tienen mayor concurrencia como la gerencia de gestion urbana y rural, que
acuden constantemente para tramitar constancias de posesion, titulos de

propiedad, servicios basicos entre otros.
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Ante la problemaética expuesta se formula la siguiente interrogante:
¢Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash - 2021?

Este estudio es importante porque permite conocer el servicio de
atencion que brindan los empleados de la Municipalidad Provincial de
Casma y como esta repercute en la satisfaccion de los usuarios; lo cual es de
mucho interés para la entidad, porque permitira a los funcionarios
encargados, aplicar diversas estrategias de mejora continua en la calidad de
servicio; brindando una atencién cortés, amable y dando soluciones rapidas
ante posibles problemas, logrando obtener niveles altos d satisfaccion por

parte de los administrados.
5.4. Conceptualizacion y Operacionalizacion de las variables
5.4.1. Conceptualizacion de la variable

Calidad del Servicio
Definicion conceptual

Gonzales & Carro (2012), definen la calidad del servicio: el total de
caracteristicas de un servicio y/o producto, que cuenta con la capacidad de
satisfacer la exigencias o las necesidades de las personas o bien Ilamados

clientes.
Definicion operacional

La calidad de servicio con las caracteristicas o capacidad que tiene un
servicio y/o productos para satisfacer las necesidades de las personas, para la
evaluacién de la calidad de servicio que brindan los servidores publicos de
la municipalidad, se aplicaré un cuestionario a los usuarios, en donde se les
preguntara sobre las siguientes dimensiones: capacidad de respuesta,

empatia, fiabilidad, seguridad y elementos tangibles.
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Capacidad de respuesta

Es la reaccion rapida que tiene el servidor para ayudar a los usuarios
ante diversas situaciones o dudas que tenga (Duque, 2005).

Empatia

Es la disposicion que tienen los servidores para atender a los usuarios,
brindando una atencion personalizada y comprendiendo sus necesidades.
(Duque, 2005).

Fiabilidad

Es la capacidad, habilidades y conocimiento profesionales que tienen
los servidores para brindar un servicio correcto y fiable desde la primera vez.
(Duque, 2005).

Seguridad

Es la credibilidad que el usuario tiene de poner los problemas en manos
de los servidores, pensando que los resolveran con eficiencia vy

profesionalismo. (Duque, 2005, pag.7).
Elementos tangibles

Aspectos fisicos que los usuarios perciben de la municipalidad, tales
como infraestructura, equipos tecnoldgicos, muebles, instrumentos de

comunicacion, personal y limpieza (Rivera, 2019).
Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual

Arias (2019), es el resultado de la diferencia entre aquello que esperaba
el administrado y la percepcion del servicio que ha recibido. De tal manera
que, la percepcion y las expectativas determinan la calidad del servicio, y el

usuario puede expresar estar satisfecho o no.
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Definicion operacional

Es el nivel de conformidad que siente el usuario ante el servicio
recibido por los trabajadores de la municipalidad, serd medido a través de un
cuestionario bajo las siguientes dimensiones: Expectativas, Desempefio

percibido y Niveles de satisfaccion.
Expectativas

Es el deseo, esperanza o ilusion que el usuario tiene acerca del servicio

que va a adquirir (Parodi, Andres, & Perry, 2017).
Desempefio percibido

Resultado del rendimiento, que el usuario percibe posteriormente de

adquirir el servicio o producto (Parodi, Andres, & Perry, 2017).
Niveles de satisfaccion

Son los niveles del estado de animo del usuario luego de adquirir el
servicio o producto y se clasifican en tres niveles: satisfaccion, insatisfaccion

y complacencia (Parodi, Andres, & Perry,2017).



5.4.2. Operacionalizacion de las variables

Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario

29
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5.5. Hipdtesis
5.5.1. Hipotesis General

Hi= La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Ho= La calidad del servicio no se relaciona significativamente con la

satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

5.1.2. Hipotesis Especificas

Hi= La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.
Ho=La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Hi= La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Ho= La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Hi= La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad provincial de Casma, Ancash — 2021.

Ho= La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfacciéon del
usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Hi=La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Ho= La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccién del
usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Hi= Los elementos tangibles se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Ho= Los elementos tangibles no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad provincial de Casma, Ancash — 2021.
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5.6. Objetivos

5.6.1. Objetivo General:

Demostrar la relacion que existe entre la calidad del servicio y satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

5.6.2. Objetivo Especificos:

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Estimar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Interpretar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.

Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccién del usuario
en la Municipalidad provincial de Casma, Ancash — 2021.

Detallar la relacién que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.
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CAPITULO 11
6. Metodologia
6.1.Tipo y disefio de investigacion
6.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion del presente estudio es de tipo Descriptivo — Correlacional, ya
que se va a describir operacionalmente el grado de relacién que existe entre las
variables: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Asimismo, es de enfoque
cuantitativo; ya que, para los resultados obtenidos se utilizd6 métodos de analisis

estadisticos.
6.1.2. Disefio de investigacion

El presente estudio es No experimental, puesto que no se manipularon
intencionalmente las variables y se observaron los fendmenos en su entorno natural, y
de corte transversal; debido a que el cuestionario aplicado y la recopilacion de

informacion de atencién de la municipalidad se realizé en un solo momento.

Grafico del disefio de investigacion:

o Variable
X _
(Calidad de Atencion)
M R
Variable
Oy —_—

(Satisfaccion de los Clientes)

Se considera:

M: Muestra de investigacion (usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma)
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R: Relacion
Ox: Variable Independiente
Oy: Variable Dependiente

Se recurrid a este estudio ya que puede medir la relacion que puedan tener las dos
variables como Ox y Oy, sobre todo que la informacién se puede obtener de la

poblacion.
6.2.Poblacidén, muestra y muestreo

6.2.1. Poblacién

Para Bernal (2010), la poblacion estd conformada por todos los individuos,
objetos y elementos con ciertas caracteristicas similares, que puedan ser materia de

estudio.

La poblacion de este estudio estuvo conformada por los ciudadanos que residen
en la ciudad de Casma, se recopilo la informacion de la pagina del Instituto Nacional
de Estadistica e Informéatica — INEI, segun el “XII Censo de Poblacion, VII de
Vivienda y III de Comunidades Indigenas” — 2017; donde nos muestra que en la ciudad
de Casma residen un total de 17,557 ciudadanos entre hombres y mujeres mayores de

18 afios y menores de 65 afios.

Tabla 2

Ancash: poblacién censada por area urana; y sexo, segun distrito y edades, 2017

Casma Hombres Mujeres Total
De 18 afios hasta 65 afios 8442 9115 17 557
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6.2.2. Muestra

Segun Bernal (2010), conceptualiza la muestra como una parte del total de la
poblacidn, del cual recopilaremos informacion para desarrollar el estudio y asimismo

del cual se realizara la observacion y edicion de las variables en estudio.

Debido al gran tamafio de nuestra poblacion, no fue posible cubrir la totalidad

de los elementos de estudio, por lo que se procedio a seleccionar una muestra.

Criterios de inclusion:

e Ciudadanos residentes en la jurisdiccion del Distrito de Casma.
e Ciudadanos mayores de 18 afios.

e Ciudadanos menores de 65 afios.

Para hallar el tamafio de la muestra, se aplico la férmula de la poblacion finita:

n= z(p.q) N

E*(N - 1)+ Z*(p.q)

Donde:

n: tamarfio de la muestra

N: poblacion= 17,557 ciudadanos

z: nivel de confianza = 95% = (1.96)?
p: probabilidad de éxito = 0.5

q: probabilidad de fracaso = 0.5

E: margen de error = (0.05)?

Reemplazamos los valores en la formula, teniendo:
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n (1.96) (0.5x0.5) 17,557

(0,05 (17,557 < 1)+ (1.96) (0.5 x 0.5)

n 3175.9552

n 376 ciudadanos

Del resultado, 376 ciudadanos que acudan a la Municipalidad Provincial de

Casma deben ser encuestados.
6.3.Técnicas e instrumentos de investigacion

Para esta investigacion se empled como técnica de recopilacion de datos la
encuesta, la cual se aplico a la muestra poblacional de 376 usuarios del municipio

provincial de Casma.
Instrumentos de recoleccion de datos:

En el presente estudio se empledé como instrumento el cuestionario que fue
disefiado para ambas variables con una serie de preguntas, redactadas en forma légica,
la primera mide la calidad del servicio y esta conformado por cinco dimensiones de 16
items: Capacidad de respuesta = 3 items; Empatia =3 items; fiabilidad = 3 items;
Seguridad = 3 items; Elementos tangibles = 4 items. Cada item contiene 5 posibles
respuestas de la escala de Likert: Totalmente en desacuerdo (1 punto), en desacuerdo
(2 puntos), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3 puntos), De acuerdo (4 puntos) y

Totalmente de acuerdo (5 puntos).

El segundo cuestionario es para medir el nivel de satisfaccion del usuario y esta
conformado por tres dimensiones de 9 items: Expectativas = 3 items; Desempefio
percibido = 3 items; Niveles de satisfaccion = 3 items. Cada pregunta contiene cinco

posibles respuestas segun la escala de Likert, tal cual se mencion6 anteriormente.
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Validez de instrumento:

La validez de los instrumentos de calidad del servicio y satisfaccion del usuario
se realizo a través de la evaluacion de juicio de tres expertos en la materia, quienes
evaluaron con suficiencia, coherencia, relevancia y claridad los items de cada
dimensién y variables; redactados en el cuestionario, dandolo como validado. (ver

anexo 4).
Confiabilidad:

Segun los criterios establecidos por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), se

utiliza la siguiente escala para medir la confiabilidad de los instrumentos:

Tabla 3

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De0,81al Confiabilidad muy alta
De 0,61a0,80 Confiabilidad alta
De 0,41 a2 0,60 Confiabilidad moderada
De 0,21 a0,40 Confiabilidad baja
De 0,01 20,20 Confiabilidad muy baja

Fuente: Herndndez et al. (2014)

Respecto a la confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos para el
presente estudio, se realizd un analisis utilizando el programa SPSS 25 mediante la

prueba del coeficiente Alfa de Cronbach, para cada variable, siendo los resultados:
Tabla 4

Estadisticos de con fiabilidad — Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de Items Variable
0.955 16 Calidad del servicio

Fuente: SPSS 27
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El coeficiente Alfa de Cronbach resultante es de 0.955, indicando que el
instrumento de medicién para la variable calidad del servicio con 16 items tiene; una

confiabilidad muy alta, asi que, el instrumento se puede aplicar en el presente estudio.
Tabla 5

Estadisticos de confiabilidad — Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de Items Variable
0.943 9 Satisfaccion del usuario
Fuente: SPSS27

El coeficiente Alfa de Cronbach resultante es de 0.943, indicando que el
instrumento de medicion para la variable satisfaccion del usuario con 9 items; tiene
una confiabilidad muy alta, por lo tanto, el instrumento se puede aplicar en el presente

estudio.
6.4.Procesamiento y analisis de la informacion

Procesamiento:

Las alternativas de cada item son ponderadas considerando la escala de Likert,
es decir, de menos a mayor grado de satisfaccion segun corresponda a un indicador
negativo o positivamente, para luego ser procesados en el software SPSS 27 y
Microsoft Excel 2016.

Método de analisis de datos:

Referente al andlisis estadistico efectuado, se tomd en consideracion las
siguientes técnicas estadisticas descriptivas: Tabla de frecuencia (frecuencias simples
y porcentuales); y grafico de dispersion; las tablas de frecuencia se utilizan para
visualizar la distribucion de los datos por niveles de dos conjuntos de indicadores

analizados simultadneamente.

Para el andlisis de inferencia se aplicd la prueba de normalidad de datos,
mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov porque la poblacion es mayor de 30,

como resultado los datos no presentan normalidad, por lo que se utilizo la estadistica
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no paramétrica y el método estadistico del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman. Para ello, se utilizaron los siguientes niveles de correlacion, segun la escala

de Rho de Spearman:

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa, grande v perfecta
-0.92-099 Correlacion negativa muy alta
0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
0.4 a-069 Correlacion negativa moderada
02a-039 Correlacion negativa baja
0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
02a0.39 Correlacion positiva baja
042069 Correlacion positiva moderada
0.7a30.89 Correlacion positiva alta
092099 Correlacion positiva muy alta

| Correlacion positiva, grande y perfecta




A continuacion, se detallan los baremos empleados para medir cada variable:

Baremos para medir la variable Calidad del Servicio

Descripcién Bajo Moderado Alto
Calidad del servicio [31-53] [54 - 65] [66 - 80]
Capacidad de respuesta [6 -10] [11-12] [13 - 15]
Empatia [6 -10] [11-12] [13 - 15]
Fiabilidad [6 - 10] [11-12] [13-15]
Seguridad [5-10] [11-12] [13 - 15]
Elementos tangibles [7-13] [14 - 16] [17 - 20]

Baremos para medir la variable Satisfaccion del Usuario

Descripcion Bajo Moderado Alto
Satisfaccién del usuario [17 - 30] [31-37] [38 - 45]
Expectativas [7-10] [11-12] [13 - 15]
Desempefio percibido [6 - 10] [11-12] [13 - 15]
Niveles de satisfaccion [4 - 10] [11-12] [13 - 15]
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CAPITULO Il
7. Resultados
7.1. Descripcion de los resultados

Tabla 6

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad provincial de

Casma, Ancash —2021.

Calidad del servicio

Satisfaccion del . Total o
] Bajo Regular Alto Estadistico
usuario
n % n % n % n %
Bajo 112 29,8% 24 6,4% 0 0,0% 136 36,2% X2 = 4131
Regular 9 2,4% 114 30,3% 18 48% 141 375% p-valor < 0.001
Alto 0 00% 18 48% 81 215% 99 26,3% Rho = 0.941
Total 121 322% 156 415% 99 26.3% 376 100,0% p-valor < 0.001

Interpretacion:

En la tabla 6, muestra los resultados con un enfoque cualitativo de las dos
variables de estudio, calidad del servicio y satisfaccion del usuario, de 376 usuarios
encuestados, se observa que 30.3% de los usuarios encuestados califican la calidad del
servicio en el municipio casmefio en un nivel regular, el 29.8% de los usuarios
manifiestan la calidad del servicio en un nivel bajo, y solo el 21.5% de usuarios
califican la calidad del servicio en un nivel alto, con la prueba estadistica chi cuadrado,
X?=1413.1, con un p<0.001, se confirma la existencia de relacion entre ambas variables
de estudio indicadas previamente. En el mismo contexto, con un enfoque cuantitativo,
se obtuvo el coeficiente de rho = 0.941 y un p<0.001, corroborando la existencia de
relacion entre ambas variables, mediante una correlacion lineal directa y altamente
significativa. La figura 1, muestra la correlacion lineal directa, es decir a mayor calidad
del servicio, los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma estardn mas

satisfechos con el servicio brindado.
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Calidad del servicio y satisfaccion del usuario

20 30 40 50 60 70 80 90

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial
de Casma, Ancash — 2021.

Capacidad de respuesta

Satisfaccion del - Total _
) Bajo Regular Alto Estadistico
usuario
n % n % n % n %

Bajo 130 346% 6 16% 0 00% 136 362% X2 = 2935
Regular 42 112% 78 20,7% 21 56% 141 375% p-valor < 0.001
Alto 0 00% 36 96% 63 168% 99 26,3% Rho = 0.847
Total 172 458% 120 31,9% 84 22,3% 376 100,0% p-valor <  0.001
Interpretacion:

La tabla 7, muestra los resultados con un enfoque cualitativo de la dimensién

capacidad de respuesta y la variable calidad del servicio, se observa que 34.6% de los

usuarios encuestados

califican la capacidad de respuesta de los servidores publicos en
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el municipio casmefio en un nivel bajo, el 20.7% de los usuarios manifiestan un nivel
regular y solo 16.8% de los usuarios califican un nivel alto, con la prueba estadistica
chi cuadrado X?= 293.5, con un p<0.001, se confirma la existencia de relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario. En el mismo contexto, con un
enfoque cuantitativo, se obtuvo el coeficiente de rho=0.847 y un p<0.001,
corroborando la existencia de relacion, mediante una correlacién lineal directa y
altamente significativa. La figura 2, muestra la correlacién lineal directa, es decir a
mayor capacidad de respuesta por parte de los servidores, los usuarios estardn mas

satisfechos con el servicio brindado.

Capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
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Tabla 8

Relacidn entre empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash
—2021.

Empatia
Satisfaccion del _ Total -
) Bajo Regular Alto Estadistico
usuario
n % n % n % n %
Bajo 118 31,4% 18 48% 0 0,0% 136 36,2% X2 = 268.7
Regular 19 51% 101 26,9% 21 56% 141 37,5% p-valor < 0.001
Alto 0 0,0% 56 149% 43 114% 99 26,3% Rho = 0.834
Total 137 36,5% 175 46,5% 64 17% 376 100,0% p-valor < 0.001

Interpretacion:

La tabla 8, muestra los resultados con un enfoque cualitativo de la dimension
empatia y la variable satisfaccién del usuario, se observa que 31.4% de los
administrados encuestados califican la empatia de los trabajadores municipales
casmefios en un nivel bajo, el 26.9% de los administrados manifiestan un nivel regular
y solo el 11.4% de los administrados califican la empatia en un nivel alto, con la prueba
estadistica chi cuadrado X? = 268.7, con un p<0.001, se confirma la existencia de
relacion la empatia y satisfaccion del usuario. En el mismo contexto, con un enfoque
cuantitativo, se obtuvo el coeficiente de rho=0.834 y un p<0.001, corroborando la
existencia de relacion, mediante una correlacion lineal directa y altamente
significativa. La figura 3, muestra la correlacion lineal directa, es decir a mayor
empatia por parte de los trabajadores municipales, los usuarios estaran mas satisfechos

con el servicio brindando.
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Relacion entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma,

Ancash — 2021.

Fiabilidad
Satisfaccion del . Total o
] Bajo Regular Alto Estadistico
usuario
n % n % n % n %
Bajo 118 314% 18 48% 0 0,0% 136 36,2% X2 351.1
Regular 18 48% 93 24,7% 30 8,0% 141 37,5% p-valor 0.001
Alto 0 0,0% 19 5% 80 21,3% 99 26,3% Rho 0.905
Total 136 36,2% 130 345% 110 29,3% 376 100,0% p-valor 0.001

Interpretacion:

La tabla 9, muestra los resultados con un enfoque cualitativo de la dimension

fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario, se observa que el 31.4% de los

administrados encuestados califican la fiabilidad en los servidores municipales en un

nivel bajo, el 24.7% de los administrados manifiestan un nivel regular y solo 21.3%
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de los administrados califican la fiabilidad en un nivel alto, con la prueba estadistica
chi cuadrado X?=351.1, con un p<0.001, se confirma la existencia de relacion. En nel
mismo contexto, con un enfoque cuantitativo, se obtuvo el coeficiente de rho=0.905 y
un p<z0.001, corroborando la existencia de relacion entre la fiabilidad en los
trabajadores municipales y la satisfaccion del usuario, mediante una correlacion lineal
directa y altamente significativa. La Figura 4, muestra la correlacion lineal directa, es
decir a mayor fiabilidad, los usuarios de la municipalidad provincial de Casma estaran

mas satisfechos con el servicio recibido.

Fiabilidad y satisfaccion del usuario
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Tabla 10

Relacion entre seguridad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma,
Ancash — 2021.

Seguridad
Satisfaccion del : Total o
] Bajo Regular Alto Estadistico
usuario
n % n % n % n %
Bajo 124 33,0% 12 32% 0 0,0% 136 36,2% X2 = 366.4
Regular 15 4,0% 108 28,7% 18 48% 141 375% p-valor < 0.001
Alto 6 1,6% 26 6,9% 67 17,8% 99 26,3% Rho = 0.842
Total 145 38,6% 146 38,8% 85 22,6% 376 100,0% p-valor < 0.001

Interpretacion:

La tabla 10, muestra los resultados con un enfoque cualitativo de la dimension
seguridad y la variable satisfaccion del usuario, se observa que 33.0% de los usuarios
encuestados califican la seguridad en los servidores publicos del municipio casmefio
en un nivel bajo, el 28.7% de los usuarios manifiestan un nivel regular y solo el 17.8%
de los usuarios califican la seguridad en los empleados municipales en un nivel alto,
con la prueba estadistica chi cuadrado X?=366.4, con un p<0.001, se confirma la
existencia de relacion. En el mismo contexto, con enfoque cuantitativo, se obtuvo el
coeficiente de rho=0.842 y un p<0.001, corroborando la existencia de relacion entre la
seguridad en los empleados del gobierno local y la satisfaccidn del usuario, mediante
una correlacion lineal directa y altamente significativa. La Figura 5, muestra la
correlacion lineal directa, es decir a mayor seguridad, los usuarios de la municipalidad

estardn mas satisfechos con el servicio brindando.
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Relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de

Casma, Ancash — 2021.

Elementos Tangibles

Satisfaccion del . Total n
] Bajo Regular Alto Estadistico
usuario
n % n % n % n %
Bajo 98 26,1% 32 85% 6 1,6% 136 36,2% X2 = 299.2
Regular 33 8,7% 89 23,7% 19 51% 141 375% p-valor < 0.001
Alto 0 0,0%n 12 32% 87 231% 99 26,3% Rho = 0.849
Total 131 34,8% 133 354% 112 29,8% 376 100,0% p-valor < 0.001

Interpretacion:

La tabla 11, muestra los resultados con un enfoque cualitativo de la dimension

elementos tangibles y la variable satisfaccion del usuario, se observa que el 26.1% de

los administrados encuestados califican los elemento tangibles del municipio casmefio

en un nivel bajo, el 23.7% de los administrados manifiestan un nivel regular y solo el

23.1% de los administrados califican los elementos tangibles de la municipalidad
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provincial de Casma en un nivel alto, con la prueba estadistica chi cuadrado X?=299.2,
con un p<0.001, se confirma la existencia de relacién. En el mismo contexto, con un
enfoque cuantitativo, se obtuvo el coeficiente de rho=0.849 y un p< 0.001,
corroborando la existencia de relacion entre los elementos tangibles de la
municipalidad y la satisfaccion del usuario, mediante una correlacion lineal directa y
altamente significativa. La Figura 6, muestra la correlacion lineal directa, es decir a
mayores elementos tangibles, los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma

estaran mas satisfechos con el servicio brindando.
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7.2.Prueba de normalidad: Kolmogorov Smirnov

Tabla 12
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Pruebas de normalidad para las variables calidad del servicio y satisfaccién del usuario en la

Municipalidad Provincial de Casma, Ancash - 2021

Pruebas de normalidad

Variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0.081 376 .000
—  Capacidad de respuesta 0.106 376 000
- Empatia 0. 188 376 000
—  Fiabilidad 0. 126 376 000
~  Seguridad 0. 150 376 000
—  Elementos tangibles 0.118 376 000
Satisfaccion del usuario 0.104 376 .000
~  Expectativas 0.177 376 000
—  Desempefio percibido 0. 119 376 000
—  Niveles de satisfaccion 0171 376 000

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 13, se muestra la prueba de normalidad para la eleccion

delo coeficiente de correlacion, cabe sefialar que, la poblacion al estar conformada por

376 usuarios, siendo mayor a 30, en ese sentido se emplea el estadistico de

Kolmogorov Smirnov, en donde se obtiene un nivel de significancia menor a 5% por

lo tanto, no cumple con la normalidad, es decir; no es normal y se utilizaran pruebas

no paramétricas, es por ello que se emplea el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman.
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Capitulo IV
8. Analisisy discusion

A partir de los resultados obtenidos, producto de la aplicacién de los
instrumentos de recoleccion de datos, pasamos a analizar y poner nuestro punto de
vista dentro de la discusion con la informacién obtenida en funcién a la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash
—2021.

8.1.Respecto a la relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del
usuario, se encontro una correlacion significativamente alta y positiva de 94.10%,
es decir que, si la municipalidad brinda una buena calidad de servicio en todos los
aspectos, evidentemente la satisfaccion del usuario sera alta, en base a ello Estrada
G. & Nique K., (2019), concluye que, la calidad de servicio tiene relacion directa
moderada con la satisfaccion de los usuarios; Asi mismo en su estudio Martinez
(2018), nos menciona a la satisfaccién como el resultado del servicio brindado y
como este es transmitido a otras personas, de que tan bien o mal lo atendieron y si
el servicio de atencidn era lo que esperaba; segun los autores Zuleta, Clemenza, &
Araujo (2014), la satisfaccion; es la valoracion que el usuario realiza respecto al
servicio brindado; el administrado evaluara si el servicio que brindan los
trabajadores de la municipalidad cumple sus expectativas y necesidades, si este

cumpliera se concluye que el usuario se siente satisfecho.

8.2.Asi también, la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion
del usuario, presenta una escala de correlacion positiva alta significativa de 0.847,
es decir, entre mayor capacidad de respuesta, mas satisfaccion del servicio
brindado, de acuerdo a esto Parodi, Andres, & Perry, (2017), da a conocer que las
expectativas del desempefio, mostrando un servicio de forma exitosa, del servidor
publico brindando una buena atencion repercutiendo en el incremento de la
recaudacion de sus arbitrios y disminuyendo deudas pendientes porque los tramites

obtienen una respuesta rapida; asi mismo Martinez (2018), en su estudio sobre
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calidad del servicio de atencién al publico y satisfaccion del usuario buscar
calificar como bueno y muy bueno la calidad del servicio de atencion que brinda
la Municipalidad Provincial de La Tinguifia, Ica, el 35.9% califican como regular
y el minoritario 3.8% considera como deficiente. Por ello el funcionario encargado
tiene que requerir capacitaciones de atencién al pablico y que cada uno de ellos
posean conocimiento sobre el Manual de Organizacién y Funciones de la entidad,
con la finalidad de mejorar la atencién al publico, brindando informacion rapida y
acertada. Finalmente, si existe relacion significativa entre ambas variables.
Entonces decimos que la capacidad de respuesta es la actitud rapida que tiene el
servidor para ayudar a los usuarios antes diversas situaciones o dudas que tenga
(Duque, 2005).

8.3.Mientras tanto relacion que existe entre la dimensién empatia y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021, presenta un
menor grado con una correlacion lineal directa y altamente significativa de
83.40%, asimismo Canzio (2019), en su investigacion obtuvo como resultado una
relacion significativamente positiva entre la dimension empatia con un p<0.05 y
un r=0.034, con la satisfaccion de los usuarios de los Hospitales Publicos de Lima
Este. En cuanto a Rivera (2019), en su estudio, tuvo como resultado que todas las
dimensiones de la calidad del servicio presentan un valor negativo, caso contrario
sucede con nuestros resultados, ya que en el presente estudio se obtuvo un nivel de

correlacion positiva.

8.4.Con respecto a la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario,
se obtuvo una correlacion positiva muy alta de 90.5% asi también es significativa
al 1%, es decir a mayor fiabilidad, los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Casma estaran mas satisfechos con el servicio que les bridan; similar resultado
encontrd Martinez (2018) en su estudio, donde concluye que si existe una relacion
directa positiva moderada entre la fiabilidad de los empleados y la satisfaccion de

los usuarios del Municipio de la Tinguifia.
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Arias (2019), define el sistema de gestidn de calidad como la clave que permite a
cualquier empresa o entidad poder planificar, organizar, ejecutar y controlar
diversas actividades que son necesarias para el desarrollo de sus objetivos, el cual
es apoyo para brindar servicios y/o productos con alto nivel de calidad que
generara satisfaccion en los clientes, los cuales son calculado a través de

indicadores de fiabilidad.

8.5.Respecto al objetivo de establecer la relacién que existe entre seguridad y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021.
Canzio (2019) en su estudio, de identificar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario, obtuvo como resultado de seguridad r=0.001, p<0.05,
con la satisfaccion de los usuarios externos de los hospitales publicos de Lima Este.
Concluyendo, la seguridad tiene una relacion significativa, moderada y directa con
la satisfaccion del usuario. En relacion a este sustento en nuestra investigacion se
encontro; los resultados con un enfoque cualitativo, de 33.0% de las respuestas
obtenidas califican la seguridad en los servidores publicos del municipio casmefio
en un nivel bajo; el 28.7% en un nivel regular y solo el 17.8% en un nivel alto.
Asimismo, en un enfoque cuantitativo se obtiene una rh0=0.842 y un p<0.001,
indicando que existe una correlacion directa significativa, es decir a mayor
seguridad, los usuarios del municipio casmefio estardn mas satisfechos con el

servicio que se brinda.

8.6.Asi también se registra relacion entre la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash
— 2021, en un nivel positivo y altamente significativo de 0.849, esto quiere decir
que los elementos tangibles son importantes para la satisfaccion que sienta el
usuario, es decir, si se mejora la infraestructura y mobiliario del municipio se
incrementara la satisfaccion en los usuarios; esta relacion es explicada por Canzio
(2019), en su investigacion sobre relacién entre calidad de servicio y satisfaccion

del usuario; sus resultados indicaron una relacion significativamente positiva entre
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los elementos tangibles con la satisfaccion de los usuarios externos de los

hospitales publicos de Lima Este.
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CAPITULO V

9. Conclusiones y recomendaciones

9.1.Conclusiones

Primera: En la presente investigacion se tuvo como objetivo demostrar la relacién
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Casma durante el | trimestre del afio 2021, en la que se obtuvo una
relacion significativamente alta y positiva con un 21.5%, una rho = 0.941 y un p-valor
<0.001, y chicuadrado, X?=413.1 de mostrando el objetivo general planteado, puesto

que son variables cualitativas.

Segunda: Se comprobo la existencia de relacion positiva y muy significativa entres la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de
Casma del departamento de Ancash durante el | trimestre del afio 2021, mediante una
rho = 0.847 y p-valor menor a 0.001, muy significativa, asi como el 16.8% de los
usuarios respondieron con un nivel alto comprobando con la prueba chi cuadrado,

X?=293.5 por tener variables cualitativas.

Tercera: Se logro establecer la existencia de relacion entre la empatia y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Provincial de Casma del departamento de Ancash
durante el I trimestre del afio 2021, que se obtuvieron en la tabla 9; donde un 11.4%
califican la empatia como un nivel alto, confirmando con la prueba de chicuadrado
X?=268.7, con un p<0.001, de acuerdo al enfoque cualitativo, asi mismo se obtuvo el
coeficiente de rho=0.843 y un p-valor menor a 0.001, corroborando la existencia de
relacion entre ambas variables, mediante una correlacion lineal directa y altamente

significativa.

Cuarta: Con respecto al objetivo se establecio la relacion que existe entre la fiabilidad
y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Casma, del departamento de

Ancash - 2021, con un nivel de alto de 21.3%, calificando la fiabilidad en un nivel alto,
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con la prueba estadistica de chicuadrado, X?=351.1, con un p<0.001, en el que
obtendremos un coeficiente de correlacion de 0.905 y un p<0.001, corroborando la

existencia de relacién entre ambas variables.

Quinta: Se concluye que la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial de Casma, Ancash — 2021 es positiva y significativamente
muy alta con una rho=0.842 y un p-valor menor 0.001. y donde las encuestas nos
arrojaron que el 17.8% del indicador de seguridad se encuesta en un nivel alto,
utilizando la prueba estadistica chicuadrado, X?=366.4, corroborando la existencia de
relacion entre ambas variables, mediante una correlacion lineal directa y altamente

significativa.

Sexta: Se evidencio la existencia de relacion positiva y muy significativa entre los
elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Casma, durante el | trimestre del afio 2021, mediante rho de spearman de 0.849 y un
p-valor menor a 0.001, y obteniendo segun las tablas el 23.1% tienen un nivel alto los

elementos tangibles y la satisfaccion del usuario, ddndonos un enfoque cualitativo.
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9.2.Recomendaciones

1.- Establecer un modelo de gestidon de calidad institucional con la participacion y
compromiso de todos los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Casma,
teniendo como Unico propdsito el mejoramiento de calidad del servicio, lo cual sera
reflejado en la satisfaccion de la comunidad en general; lo cual se sustenta en la opinion

de los encuestados, donde el 32.2% indica que es bajo.

2.- Desarrollar programas de capacitacion y supervision de tareas para el personal
responsable de la atencion a los usuarios, en vista que la capacidad de respuesta segun
la evaluacion es baja en un 45.7%; donde la gestion de tramite y solicitudes ha sido

evaluada de manera deficiente.

3.-La Gerencia Municipal conjuntamente con la Sub Gerencia de Administracion de
Personal deben establecer los mecanismos y ejecutar acciones estratégicas para
fortalecer la empatia en los trabajadores municipales, cuyo resultado en la valoracion

es baja, en un 36.4%.

4.- La institucion debera evaluar de forma objetiva al personal sobre el conocimiento
de las funciones y responsabilidad que tiene a su cargo; lo cual permitira asignar
personal por meritocracia, teniendo de esta manera un cuadro de asignacion del
personal que responda a una gestion de calidad y eficiente. Para este caso, la fiabilidad

obtuvo una valoracion de 36.2%como baja.

5.-La seguridad, un componente de relevancia en toda institucion, la Gerencia debe
administrar eficientemente los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, con la
finalidad que el personal brinde soluciones a los problemas en un tiempo adecuado.

Este componente ha sido calificado como bajo por el 38.6% de las personas.

6.- Los funcionarios de las oficinas de Gestion Urbana y rural, Administracion de
Personal y Logistica de la Municipalidad deben mantener las politicas y directivas
relacionadas a los elementos tangibles y continuar con una adecuada gestion de

seguridad y salud ocupacional para prevenir los contagios por el COVID-19.
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y confianza,

tangibles.

y

elementos

Servicio correcto 9

Credibilidad 10
Seguridad Servidores que transmitan 1

seguridad

Confianza 12

Instalaciones y

Mobiliarios comodos 13,14

Apariencia de los

Calidad de equipos vy

materiales 16
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Variabie Zeflnlmon Deflnlt-:lon Dimensiones Indicador ftems Unlda-d de
onceptual Operacional Medida
La satisfaccion del | La satisfaccion del Atencion rapida 1 Ordinal
usuario es la diferencia | usuario es el nivel de
entre lo que esperaba el | conformidad  que | Expectativas Informacion pertinente 5
usuario y la percepcion | siente el usuario ante
SATISFACCIO | del servicio que ha | el servicio recibido Personal capacitado 3
N DEL recibido. De tal manera | por los servidores
USUARIO que, la percepciony las | publicos de la Desempefio 4
expectativas municipalidad, y sera Solucion _ rapida  a
determinan la calidad | medido a través de un | Desempefio Percibido posibles problemas 5
del servicio, y el | cuestionario bajo las Preocupacion por las -

usuario puede expresar

siguientes

necesidades del usuario
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estar satisfecho o no.
(Arias E., 2019).

dimensiones:
Expectativas,
Desempefio

percibido y Niveles

de satisfaccion.

Niveles de Satisfaccion

Satisfaccion con

servicio de calidad

el

horario de atencion

Tiempo de tramite
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES.

¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad del servicioy la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Casma, Ancash - 20217

Objetivo general:

e Demostrar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial
de Casma, Ancash - 2021

Objetivos especificos

e Determinar larelacion que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion
del

Provincial de Casma, Ancash — 2021.

usuario en la Municipalidad

e Estimar la relacion que existe entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial de Casma,
Ancash — 2021.

H1 = La calidad del servicio
se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de

Casma, Ancash — 2021.

Ho = La calidad del servicio no
se relaciona significativamente y
la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Casma, Ancash — 2021.

e Variable independiente: Calidad del
servicio
Dimensiones
e Capacidad de Respuesta
e Empatia
e Fiabilidad
e Seguridad y Confianza
e Elementos Tangibles
e Variable dependiente: Satisfaccion del
usuario
Dimensiones
e Expectativas
o Desempefio Percibido

e Niveles de Satisfaccion
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Interpretar la relacion que existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial de Casma,
Ancash — 2021.

Determinar la relacion que existe entre la
seguridad y la satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Provincial de Casma,
Ancash — 2021.

Detallar la relacion que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial
de Casma, Ancash — 2021.
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ANEXO 03: CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO

#“.°% UNIVERSIDAD SAN PEDRO
JUSEL
; % ¥ Escuela Profesional de Administracion

—

Cuestionario sobre calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Casma, Ancash - 2021

El objetivo del presente cuestionario es recolectar informacién para una investigacion
académica. Se solicita su sinceridad al momento de responder, no hay respuestas correctas o
incorrectas. Los datos que proporcione serdn tratados con absoluta confidencialidad. Gracias

su tiempo y colaboracion.
DATOS GENERALES
Instrucciones: Complete 0 marque la opcion que considere oportuna.

1 Edad: ( ) 18-30 afios ( )31-40afos ( )41-50afios ( ) 51-65 afios

2. Género: Masculino ( ) Femenino ( )

Instrucciones: Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una “X” el casillero

segun la escala:

ESCALA DE MEDICION
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo, ni Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

CALIDAD DEL SERVICIO

Na ITEMS 1 2 3 4 5

Percibe que los trabajadores de la Municipalidad muestran
1 | interés, brindan informacion y orientacion adecuada al

momento de ser atendido.
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En la Municipalidad Provincial de Casma los tramites,

2 | solicitudes, entre otros, se realizan de manera rapida o dentro
de un tiempo prudencial.
Los servidores publicos son muy comunicativos y asertivos
3 en el servicio que brindan
Los trabajadores de la Municipalidad le brindan una atencion
4 personalizada
Los servidores publicos muestran comprension ante sus
° exigencias y necesidades.
Percibe que los colaboradores muestran cortesia y amabilidad
° al momento de ser atendido
En la Municipalidad los tramites de solicitud, se realizan de
! forma eficiente y eficaz
El personal de la Municipalidad cuenta con capacidad y
° conocimientos profesionales ante el servicio que brindan
Los trabajadores de la Municipalidad brindan una buena
? atencion al momento de la recepcion de los documentos
Cuando el trabajador municipal le promete hacer algo en un
10 tiempo establecido, lo cumple.
La atencion brindada por los trabajadores de la
H Municipalidad le transmite seguridad
Los servidores publicos de la Municipalidad son capaces de
e solucionar problemas
13 | Las instalaciones de la Municipalidad son comodas y seguras
La Municipalidad cumple con los protocolos de bioseguridad
t para la prevencion de la transmision del Covid-19
Los servidores de la Municipalidad estan adecuadamente
o vestidos e identificados, con credencial y uniforme
16 Esta conforme con los equipos y materiales empleados por la

Municipalidad para la atencion
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Instrucciones: Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una “X” el casillero segtn la

escala:
ESCALA DE MEDICION
1 2 3 4 5
Totalmente en En N de ) Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo, nien | De acuerdo acuerdo
desacuerdo
SATISFACCION DEL USUARIO

N ITEMS 1|2 |3 1] 41|65
La atencion que brindan los trabajadores de la Municipalidad

: es cortés, amable y rapida
La informacion que brindan los colaboradores es clara y

? concisa
Los trabajadores de la Municipalidad atienden de manera

3 profesional sus dudas
Los servidores publicos poseen conocimiento acerca de los

4 servicios que brinda la Municipalidad
En las areas de la Municipalidad solucionan sus problemas

° de forma adecuada y oportuna
Los servidores publicos de la Municipalidad Provincial de

° Casma se preocupan por las necesidades de los usuarios.
La Municipalidad brinda un servicio de calidad de acuerdo a

! las normas que indica el Estado

8 | Est& conforme con el horario de atencion establecido
Los tramites que realiza en la Municipalidad se cumplen en

? el tiempo establecido




Anexo 4: PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Juez 1 — Gerente Municipal — Municipalidad Provincial de Casma

N UNIVERSIDAD SAN PEDRO
1) VICERECTORADO ACADEMICO
" FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado pam evaluar ¢l instrumento, que hace parte de la investigacion
titulada: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CASMA, ANCASH - 2021", La evaluacién de los instriznentos es de gran relevancia
pars lograr que sean vitlidos y que log resultsdos oblenidos a partir de éstos sean utilizados eficientements;
aportando tanto a ln elaboracién de Jas Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL rurz:_Joun/ Kosear Moscot A coawa
FORMACION ACADEMICA: AJ:MADD — ESTVIIOS it MinADes MACITEIA

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: D0(CwTe oo Ve €51TA41D [ Fike co SR D%
Tiempo_ AU Ados CARGOACTUAL _GERENTE MUN/CiFAL
INSTITUCION: /TUMi €1 PALIDAD PreviwciAl Da CASHMA

Objetivo de la investigacidn:

DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA, ANCASH -

2021,

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cads uno de los items segdna corresponds.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA ~Los ltems no soo suficientes pars medir s dimensitn,
Lmh:;mqmmn 1. No cumple con ¢f criterio | -Los items midea algin aspecto do la dimenséin, pero
i misma dlinasaida 2. Bajo nived no carresponden con 1a dimensida total.
| h 3. Moderado nivel =S¢ deben Incromeontar alguncs ltems para poder evaluar
m""‘"‘"“:.mm 4, Alto rivel. Ia dimeasion complemmente.
<Los ftems son sutlclentes.
<El fiem no es claro
CLARIDAD <El item requiere bastantes modificaciones o une
El ltem se % 1. No cumple con el eriterio | modificacidn muy grande en of uso de los palabras de
. 2. Bajo nivel acuerdo con su significado o poe ls ordenacidn de ias
Sicilmente, ey decir su 3. Moderado nivel misras,
mmam 4. Alto nivel -Se¢ requlers um modEficacién muy especifica de
algonos de los términos dol item,
~El item e3 claro, tiene semdntics y sintaxis adecuada,
CORERENCIA -El ftem no thene relacidn Jogica con la dimensién.
EL fbemn ticoe relocién 1. No cusnple con ¢l criterio | -El item tiene una relacion tangencial con 1a dimension.
con in Moassile o s o 2. Bajo nivel -El ftem tiene una reiacié derada coo Jn dimeraidn
g otk 3, Moderado mivel que estd midienda,
uws o 4. Alto nivel -l e s encuentra compietamente refacionado con 1
| 5 dimensitn que estd midicndo.
RELEVANCIA 1. No cusmple con ¢l criserio -Bllymnndeuehmhﬁomqun\uumh
| 2 ftem cs esencat o 2. Bjo nivel madicida da s dicvasido.
‘Hm \ ~E] tem tiene algune relevancia, pero otro flem pucde
poriante; es decir, debe 3. Moderado rivel
[ » estar incluyendo lo gue mide éste.
ser incluido, 4. Ahto nivel -El Kem e rolath i

70



MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD FROVINCIAL DE
CASMA, ANCASH -2021™.

DIMENSION

SUFICIENCIA

COHERENCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

(8i debe modificarse un lem por

fuvor indique)

Capacidad de

Percibe que los trabajedores de la
muestran lmu_ﬁ.

otros, sc realizan de manera répida o
dentro de un tiempo prudencial.

Los servidores phblicos son muy
comunicativos ¥ asertivos ¢n ol
servicio que brindan

Empatia

Los trubajadores de |a Municipalidad
Ie brindan una atencida personalizady

Los servidores piblicos muestran
comprension ante sus exigencias y
necesidades.

Percibe que los  colaboradores
muestran  cortesia y amabilidad a!
momento de ser atendido

Fiabilidad

En la Municipalidad los trimites de
soficitud, se realizan de forma
eficiente y eficaz

~C|W (W[~ X

LKL L] < W

L[| (P~ | &

€| W~y | W
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El pessonal de la Municipalidad
cuenta con capaciiad ¥
conocimientos profesionales ante el
servicio que brindan

Seguridad

Tangibles

\?{Jn«cw\c\“\t@'
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e ——————

que brinda la Municipalidad

| En fas dreas de fn Municipalidad
m solucionan sus problemas de forma

adecuads y oportung

Los  servidores piblicos de la
Municipalidad Provincial de Casma
e preocupan por lm necesidades de
los usuarios.

La Municipalidad brinda un servicio
de calidad de acuerdo a las pormas
que indica el Estado

Niveles de | Esth conforme con e horsrio de
satisfacciin atencion establecido

Los trimites que realiza en i
Municipalidad se cumplen en ol
tiempo establecido

W Q| & [ -C| W [t

B o T R VA B o RN B

W W | W [&|W|~e~g <

W g ¢|-C|<|W|=lg ¢

Calificar de | 4 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instruccicnes clams y precisas para responder o cuestionario

Loa items permiten el logro del objetivo de tu investigacion,

Los ftems estan distribuidos en forma logica v secuencial.

El namero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa

su respuesta, sugicra los ftems 3 afladir.

K[AHEKA 4

Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo y no fue evaluada.

K

VALIDEZ

 APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

5
#w

38‘3

h ”ﬁ/w Kosernr Moscel AioAna

FN ot Jo5 /2024

Firma:

G
e

Teléfono:
968976356

emil:
40‘10‘4’195(0

Lakeqad (hetmanil. coe
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Juez
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2 — Gerente de Administracion y Finanzas — Municipalidad Provincial de
Casma

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA FROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleocionado para evaluar ¢ instrumento, que hace panz de la investigacion
titulada: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CASMA, ANCASH - 2021”7 La evaluagitn de los instrumentos es de gran relevancia
para lograr que sean validos v que los resaltados obtenidos a partir de éstos sean utlizados eficientemente:
aportando tanto a la elaborucion de las Tesis como de sus aplicacionss. Agradecemos su valiosa colaboracion

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ _ Rene® Aeiawgen Sovy Py ¢ Caamsng

FORMACION ACADEMICA INGEMED  CviL :
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: A3 NP LOGISHG - fog.y.r}aaw
TIEMPO A3 ARG | CARGOACTUAL _ O&iesk 0€ AD A1 Crovs

Huniaipio  freanane 8¢ Gafin

INSTITUCION:

Objetivo de la investigacion:

DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA, ANCASH -

2021

De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los itoms segun correspoadsa.

CATEGORIA | CALIFICACION INDICADOR
SCFICIENCIA | ~Ls lems no son sulicienies para medir ls dimension
Los iterms que penenscen 3 “Noamnlemdcrm “Los ftems ymiden algin aspesto de ln dimension pero
i s & i6n 2. Bajo mved no corresponden con 1a dimensidn toal
bastan pura ot 1 3. Moderado nivel -S¢ deben incrementar algimos items pam poder evalia
medicida de ésm 4. Alto mivel In dimensidn completamerde.
_— | =Los items son suficientes
| | =E ftem no ¢s cliaey
| CLARIDAD -El fiem requicre bastanies modificaciones o wan
El flem se 1. No cumple con o criterio | modificacion muy grande ¢n ¢ wo de ks pelabms de
ﬁcummcumdecirpm dm: 2. Bajo nivel acuerdo con su significade o por la ordenacion de las
: A 3. Modesado nivel miSmas.
| simtictica y semdntica son | Gy Se requicre unn modificacién muy especifics de
4 algunos de los ténminos ddel ftem.
-El item es claro, tiene senvintica y suntaxis adecuada
COHERENCIA ~Elilem no tiene refacion Kgica con ks dimension
E1 ftem tiene relacién 16gica lemkcwda-turb <l ibem tene una relacién magencial con fa dimensian,
polopopmacderaa | 2 B +El ftem tiene una relacidn moderida con i dimension |
indicad e 3 Mndundourw:l que csti midiendo.
inidisod g 4. Alto nivel -El lteen 3¢ enguentra completamente relacionado con la
dimension que esti midiendo.
RELEVANCIA L. No S -Eli_(c}:l;yrfhcmdltdmdosmqusesuaﬁeuadah
El jtem es esencial o 2 Bajonivel | -£1 item tione alguna relevancia, pero otro ftem pucde
Impartante; os decir, debe 3. Moderado nived > A
| ser incluido 4. Alio nivel Saths JRchaywinio o e wede A,
\ = * -El item es relstivaments importane




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

CASMA, ANCASH - 2021™,

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA ~ RELEVANCIA

1

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un ftem por
favor indique)

Cupacidad de
Respuesta

Percibe que los trabajadores de la
Municipalidad muestran  interés,
brindan informacion ¥ orientacion
adecuada  al momento  de  ser
atendido.

En la Municipalidad Provincial de
Casma los triomitey, solicitudes, entre
otros, se realizan de manera ripida o
dentro de un tiempo prudencial,

Los scevidores pablicos son muy
comunicativos y  asertivos en el
servicio que brindan

Emputia

Los trabajadores de la Municipalidad |

Ie brindan una atencion personalizada

Y

Los servidores pablicos muestran
comprensién ante sus exigencias y
necesidades.

Percibe  que  los  colaboradores
muestran  cortesin y amabilidad &l
momento de ser atendido

Y

Fiabilidad

Eo la Municipalidad los trimites de
solicitud, se realizan de  foema
chiciente v eficaz
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El personal de I Municipalidad
cuenta con capacidad y
conocimientos profesionales ante el
servicio que brindan

Los trabajadores de ta Municipalidad
brindan  unu  buena atencion  al
momento de I recepeion de Jos
documentos

Seguridad

Cuando el trabajador municipal le
promete hacer algo en un tiempo

%

trabajadores de la Municipalidad le
transmite seguridad

Los  servidores plblicos de  la
Municipalidad son capaces de
solucionar problemas

Elementos
Tangibles

Las instalaciones de la Municipalidad
son chmodas vy seguras

La Municipalidad cumple con los
protocolos de bioseguridad para la
prevencion de la transmision  del
Covid-19

Los servidores de la Municipalidad
estdn  adecuadamente  vestidos ¢
identificados, con  credencial  y
_uniforme

=

v

f

Esti conforme con los equipos v
materiales  empleados  por  la

Municipalidad para la stencion




Expectativas

La atencion que beindan  los
trubajadores de la Municipalidad es
cortés, amable y rpida

78

La  informacién que brindan  los
colaboradores es clam y concisa

o

Los trabajadores de la Municipalidad
aticnden de mancra profesional sus
dudas

< |L| €

£

Desempeiio

Los servidores pioblicos  poscen
conecimiento acerca de los servicios
que brinda la Municipalidid

| adecuada y oportuna

[n las dreas de la Municipalidad
solucionan sus problemas de forma

(W

A [ =

Los servidores piblicos de I
Municipalidad Provincial de Casma
se preocupan por les necesidades de
los usuarios.

w

Niveles de
satisfaccidn

de calidad de scuerdo a las normas
que indica el Estado

Lu Mumnicipalidad brinda un servicio

Estd conforme con el horario de
atencion establecido

Los trimites que realiza en In
Municipalidad s¢ cumplen en el

tiempo establocido

Calificar dc 1 2 4 puntos.




ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

OBSERVACIONKS

El instrumenito contiene instracctones clars y precisss pinm responder €l cusstinnano

T.os Hemms pernuten of fogro del objetivo de I ivestigaciin

FLos items estan distribusdos cn formn 16uca ¥ secuencial

Fil mimero de ficms cs suficlenio par recoger b informacion. En casa de ser aegativa
S0 respuesta, sugicra [os fiems a afiadir,

X X R|% 2

Hay algenn dimeasion que hace parte del constructo ¥ no fuo evalada.

VALIDEZ

X1

APLICABLE

/' APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

R

&3

Froma. F Telefono:

1 422533603

e 22/04/202)

cmmk:

VEM}D_S"‘@M SO,
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Juez 3 — Asistente administrativo de la Gerencia de Administracion y Finanzas
— Municipalidad Provincial de Casma

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLA : ER

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionade para evaluar ¢f instrumento, que hace parte de la investigacion
titulada’ “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CASMA, ANCASH — 2021". Ls cvaluncion de los mstrumentos ¢s de gran relevancia
panlogmqucmvuidosyqulmmhﬁmoﬂmﬂmamr&&wmuﬁhuhoﬁammm.
sportando tanto a ko elaboracitn de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valicsa colaborecion

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: K&m Jonet, | cvndo \ero,

FORMACION ACADEMICA: _ e Gestion Péhtica .
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: o0} shaa ~Tesoreda - Coachivo - AdminsFacién
TIEMPO (D 0n®D CARGO ACTUAL ___Asistente n

INSTITUCION: Mumcipo.hdad Provindial ole Catma,

Objetivo de la investigacion

DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA, ANCASH -
2021,

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION 1 INDICADOR
SUFICIENCIA | -Los items no son suficientes para medic Ly dimension,
L.os iterms que penienccen & 1, No cumple ¢on ¢l criterio | -Los items miden algin aspecto de la dimensidn pero
e " it | 2. Bago nivel no corresponden con & dimension total,
L mmm i 3, Modemdo mivel -Se deben increanentar algutios items para poder evalisr
" m‘:’wm 4. Alto nivel la dimension completzmense.

-Los items son suficicates.

-El tem no es cluro
CLARIDAD El flem requicte bastantes modificactones o unn
B om0 d | 1. No cumple con el criterio | modificacion muy grande en el uso de las palabrs de
ficilmen °°“WM“;‘1 2. Bap nivel acuerdo con su significodo o por la ordenacién de las
sintict! reisa 208 3 Moderado mivel | Tismas.

¥ 4 Alto mivel &m@mnmnwdxﬁmonmyaweaﬂad:‘
algmnos do los términos del feem.
| =El iten ¢ ¢laro, tene somantica y sintaxis adecundi
COHERENCIA =B {tem po tene relacion logics con la dimension.
EllmUa.nrehdmlbgu 1. No cumple con ¢ criterio | -El jtem tiene une relacion tangenciad con L dimensidn
conlad ino 2. Byjo nivel -El item tiene una relacion modernda con [s dimensida
e 3, Moderado nivel que esth midiendo.
m‘mww“'“ 4 Alro nivel -Fl iteem s& encucatrs completamente relacionndo con 1
5 1 dimensidn que esth midiendo,

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | "t 1 Pt 26T ‘““'“:r“‘“"‘“"‘mm'“
Elﬁmugwncmlo 2. Bajo nivel -El Hem tene alguna releyanciy, pero olro tem puede |
importante; ¢ decir, debe 3. Moderado nivel estar incluyedo lo que mide éste
‘auh\dmaa &J.Almmwl | B tans os rakatis poricie.




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CASMA, ANCASH - 20217,

DIMENSION

SUFICIENCIA

CONERENCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

(Si debe modificarse un item por
lwvor indigue)

Percibe que los trabajadores de In
Municipalidad mucstran  interds,
brindan informacidn y orientacién
wslocuada  al momento de  ser
atendido.

En la Municipalidad Provincial de
Casma Jos trdmites, solicitades, entre
otros, se realizan de manera ripida o
dentro de un tiempo peudencial.

Los servidores piblicos son muy
comunicativas y asertives en el
seTvicio que beindan

Empatis

Los trabagadores de la Municipalidad
le brinden uie atencidn personulizada

Clis <5

Los servidores pihlicos  muestrn
comprensidn ante sus exigencias y
necesidades.

&

Percibe  que  los  colaborudores
muestran cortesie y amabilidad of
momento de ser atendido

I

En la Municipalidad bos trimites de
solicited, se realizan de forma
ciiciente y cficaz

Wilcle|lclo|W

81



El personal de la Municipalidad |

coenta con cupacidad y
conocimientos profesionales ante el
wervicio que brindan

Los trebajadores de la Municipalidad
brindan wna bueoa  atencidon  al
momento de la recepeitn de los

B | EE L |E]E || O

L

Kl L|lL|lojo|L| £ |V

WEC|lclele|lw|L|v |V

) | |l & Bl E | u) [V

)

82



La atencién que brindan  los |

trabajadores de la Municipalidad es
cortés, amable y ripida

Ia informacion qoe brindan o8

colaborsdares es clara ¥ concisu

ol 5 R %,

Desempedio

que brinda In Municipalidad

En las arcas de Je Municipalidad
solucionan sus problemas de forma
adecuada y oportuna

Ll Ll LW

Los scrvidores plblicos de I
Municipalidad Provincial de Casma
se preocupan por las necesidades de
los usuarios.

o -

Niveles de
satisfaccion

La Municipalidad brinda un servicio
de calidad de acuerdo n las normas
Gue indics of Estado

Esti conforme con e horario de
atencion establecido

Los trimites que realim en In
Municipalidad se cumplen en el
tiempo establecido

(JJ_C_C__C_E_C@_EL

Ll | |V |W]| Ll

Ll || s | 9]

Kl SNV

Calificar de 1 5 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO OBSERVACIONES

El instrusmento cootiene instrucciones clarss y precisas para responder o cuestioanrio

T T pevsin o logm dal Sl 0o la vestigncide. —

Los Items esuin distribuidos en forma Kigiea y secoencial,

El nlimero de flems o saficiente purs recoger 4 informacion. Fn cuso de ser negativa
SU respucsta, suglern bos lems a afiadir.

> | A¥| &

Ttay alguna dimension que hace parte del constructo ¥ no fue cynlasd,

VALIDEZ

APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERYACIONES

R
x

gl &

alidado por:
" Koven Javade Vera .

Fech

| Firma: Teléfona:
&@ 92309938
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Anexo 5: Coeficiente Alfa de Cronbach por variable

Calidad del servicio:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,955 16

Estadisticas de total de elemento

85

) ) Alfa de
. Varianzade  Correlacion )
Media de escala ) Cronbach si
) . escala si el total de
Items si el elemento se el elemento
o elemento se elementos
ha suprimido o . se ha
ha suprimido corregida o
suprimido
1.Percibe que los trabajadores de la
Municipalidad ~ muestran  interés, 54,07 107,726 694 953
brindan informacién y orientacién
adecuada al momento de ser atendido.
2.En la Municipalidad Provincial de
Casma los tramites, solicitudes, entre
) . 54,57 103,073 ,762 ,951
otros, se realizan de manera répida o
dentro de un tiempo prudencial.
3.Los servidores publicos son muy
comunicativos 'y asertivos en el 54,30 106,407 ,688 ,953
servicio que brindan
4.Los trabajadores de la Municipalidad
) ) ) 54,45 104,632 ,740 ,952
le brindan una atencion personalizada
5.Los servidores publicos muestran
comprension ante sus exigencias y 54,44 104,781 ,780 ,951
necesidades.
6.Percibe  que los colaboradores
muestran cortesia y amabilidad al 53,95 108,881 ,678 ,953

momento de ser atendido



7.En la Municipalidad los tramites de
solicitud se realizan de forma eficiente
y eficaz

8.El personal de la Municipalidad
cuenta con capacidad y conocimientos
profesionales ante el servicio que
brindan

9.Los trabajadores de la Municipalidad
brindan una buena atencion al
momento de la recepcién de los
documentos

10.Cuando el trabajador municipal le
promete hacer algo en un tiempo
establecido, lo cumple.

11.La atencién brindada por los
trabajadores de la Municipalidad le
transmite seguridad

12.Los servidores publicos de la
Municipalidad son  capaces de
solucionar problemas

13.Las instalaciones de la
Municipalidad son comodas y seguras
14.La Municipalidad cumple con los
protocolos de bioseguridad para la
prevencion de la transmision del
Covid-19

15.Los servidores de la Municipalidad
estan adecuadamente vestidos e
identificados, con credencial vy
uniforme

16.Esta conforme con los equipos y
materiales  empleados por la

Municipalidad para la atencién

54,37

53,97

54,11

54,39

54,14

54,25

54,38

53,66

54,39

54,42

102,474

109,594

105,387

102,885

109,542

102,208

100,556

110,162

105,395

105,145

822

,671

,820

,818

,710

,845

799

,681

,630

735

86

,950

,953

,950

,950

,953

,950

,951

,953

,954

,952




Satisfaccion del usuario:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,943

9

Estadisticas de total de elemento

87

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
ftems escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se  elemento se elementos elemento se ha

ha suprimido  ha suprimido corregida suprimido
1.La atencién que brindan los
trabajadores de la Municipalidad es 28,88 40,988 ,649 ,944
cortés, amable y rapida
2.La informacién que brindan los
colaboradores es clara y concisa 26,14 40143 803 939
3. Los trabajadores de la
Municipalidad atienden de manera 29,02 35,629 ,840 ,933
profesional sus dudas
4. Los servidores publicos poseen
conocimiento acerca de los servicios 28,74 38,960 ,705 ,941
que brinda la Municipalidad
5. En las areas de la Municipalidad
solucionan sus problemas de forma 29,08 35,119 ,881 ,931
adecuada y oportuna
6. Los servidores publicos de la
Municipalidad Provincial de Casma se
preocupan por las necesidades de los 29,06 36,148 804 98
usuarios.
7. La Municipalidad brinda un
servicio de calidad de acuerdo a las 29,02 36,330 ,835 ,934
normas que indica el Estado
8. Esta conforme con el horario de
atencion establecido 2901 34,109 808 938
9. Los tramites que realiza en la
Municipalidad se cumplen en el 29,29 35,573 ,825 ,934

tiempo establecido
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