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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre la calidad de servicios
y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 2021. La
metodologia fue cuantitativa, de tipo aplicada, nivel correlativo-descriptivo, y disefio no
experimental-transversal. Para la obtencién de los resultados esperados se consideré tomar en
cuenta como técnica una encuesta y como instrumento dos cuestionarios para ambas variables
bajo escala Likert, y dirigidas a 100 colaboradores de la institucion mencionada. A través de la
prueba de Chi-cuadrado de Pearson, para medir la relacién entre las variables estudiadas, se
obtuvo una relacién positiva y significativa (X? = 111.960, gl = 4, p=0,000) entre la calidad de
servicios y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Camana, Periodo
2021. De ello se concluye que un aumento de la calidad de servicios aumentaria la satisfaccion

de los usuarios de la institucién pablica mencionada en el periodo 2021.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario, atencién
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the quality of services
and user satisfaction in the Provincial Municipality of Camand, Period 2021. The methodology
was quantitative, applied, correlative-descriptive level, and non-experimental-transversal design.
In order to obtain the expected results, a survey was considered as a technique and two
guestionnaires for both variables under a Likert scale, directed to 100 collaborators of the
aforementioned institution. Through Pearson's Chi-square test, to measure the relationship
between the variables studied, a positive and significant relationship was obtained (X2 = 111.960,
gl =4, p=0.000) between the quality of services and user satisfaction in the Provincial Municipality
of Camana, Period 2021. From this, it is concluded that an increase in the quality of services

would increase the satisfaction of the users of the mentioned public institution in the period 2021.

Key words: Quality of service, user satisfaction, customer service.

INTRODUCCION
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En un contexto de cambio y modernizacién de la sociedad, brindar una excelente calidad de
servicio que resulte en un alto nivel de satisfaccion del cliente es de suma importancia y un gran
desafio para las organizaciones, mucho mas para las instituciones publicas. Esto debido a que
el aumento de las demandas y expectativas de los ciudadanos, ha contribuido que se inicie una
fuerte reforma estatal para tener en cuenta las expectativas de los usuarios y colocarlas en el

centro de las preocupaciones de la administracion publica.

Por lo tanto, la importancia de desarrollar el estudio es que permitira a la administracion de la
institucion publica en estudio a realizar esfuerzos con el objetivo de modernizar los servicios
publicos y generar competencia entre las administraciones publicas locales llegando a brindar un

servicio de calidad.

El estudio esta conformado por el Capitulo I: Planteamiento del problema, donde se contextualiz
la realidad de las variables en un ambito nivel internacional, nacional y local; asi como también
las delimitaciones que presentd la investigacion, el problema, objetivos e hipotesis de
investigacion; de igual manera se especifica la metodologia utilizada, la justificacion, las técnicas

e instrumentos utilizados, la poblacion y la muestra.

En el Capitulo 1I: se comprende todo el marco teérico donde se expone la fundamentacion tedrica
de las variables de interés, ademas de estudio previos como antecedentes de valor; base tedrica

y conceptos de las dimensiones e indicadores.

Capitulo 1ll: se muestran los resultados, donde se exponen los hallazgos encontrados de la
aplicacion de los instrumentos, conteniendo el andlisis y su interpretacion respectiva. Asi como

también la discusion de los resultados.



XV

Finalmente, se menciona las conclusiones y recomendaciones a las que llegé el estudio; asi
como también las referencias recolectadas y anexos que permitirdn exponer los hallazgos méas

relevantes del estudio, y con ello, su respuesta a las hipétesis planteadas.
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CAPITULO |

PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Un servicio de calidad es un aspecto significativo para las entidades tanto publicas como
privadas, actualmente nos encontramos a la gran mayoria de usuarios descontentos por lo que
reciben en las entidades publicas. Satisfaccién del usuario, surge de una necesidad que el
usuario tiene el cual busca ser cubierta a medias o en su totalidad, de no hacerlo muestra su

disconformidad generando molestia e incomodad.

De tal modo, Mena (2018) manifest6 que en el Municipio de Quibdé se encuentra con una
calidad de servicio deficiente, donde el 50% de los ciudadanos mostraron disconformidad por la
atencion que prestaban a los pobladores, puesto que en determinadas veces se quedan sin
energia eléctrica por horas y no podian ser atendidos, a pesar de que ya han manifestado su

molestia ante el municipio y entidad eléctrica siguen sin solucionar los problemas.

Asi mismo, Rojas et al., (2019), evidenciaron que en la actualidad la calidad de servicios
en un municipio de Chile, se encuentra en un nivel bajo dado que los colaboradores tienen
escases de modales, buen trato al usuario, falta de interés para brindarle solucién a las
necesidades que tienen, acotando que su forma de responder es uno mas de los factores que

han causado que el usuario se incomode y reincida en reclamos sin respuesta alguna.

Por lo tanto, Mendoza et al., (2019), manifestaron que en la provincia de Manabi existe
un buen potencial tecnolégico para generar un buen servicio, pero los elementos tangibles que
utilizan en los municipios no son compatibles con los sistemas, generando incidencias en la

gestién de tecnologia y nivel bajo de satisfaccion al usuario.
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Segun Paiva y Meca (2018), evidenciaron que el municipio distrital de Piura presenta
deficiencias en sus instalaciones, equipos de informética, los colaboradores no logran atender
correctamente a los ciudadanos dado que en cada area no se cuenta con una buena organizacion

y personal suficiente.

Tal como, lIzquierdo (2021), manifesté que ofrecer servicios de calidad en entidades
publicas ha ido deteriorandose al pasar de los afos, por la falta de la empatia que tienen los
colaboradores ante los usuarios, debido a que en su ambiente laboral no es adecuado entonces
cuando el usuario acude a la entidad publica a que atiendan sus necesidades se encuentran con
colaboradores indispuestos a brindarles soluciones, sin una buena aptitud para ayudarlos con
los tramites, entre otros, generando un ambiente tenso entre ambos y que los usuarios se quejen

por una mala atencion recibida.

Por otro lado, Barrera y Ysuiza (2018), evidenciaron que la gestion administrativa tiene
relacion con la calidad de servicio, una inadecuada atencion generé que los usuarios hagan un
plantén fuera de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas solicitaban que brinden soluciones
a sus problemas y que el personal este apto para brindar informacién requerida en el momento,
el Gerente sub regional manifesté que todo se debia a los cambios de gestiones y era cuestion

de semanas para que haya un mejor servicio.

La realidad problemética local recae en que los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Camané no cuentan con la calidad de servicio adecuado, al contrario brindan mas
incertidumbre por no encontrarse capacitados e informados para lo que se requiere en sus
puestos de trabajo y los procesos que se tienen que realizar para hacer un reclamo y/o queja,
ademas de que los elementos tangibles como las computadoras son muy lentas por la poca
capacidad que cuentan, las instalaciones no son apropiadas para la espera, los colaboradores y

su trato hacia los usuarios no es amable ni cortés lo cual hace que éstos se encuentren
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disconformes con la atencion recibida, si el problema persiste la poblacion se mostrara
desconfiada y ademds se considera que algunas personas por tener a familiares dentro de la

institucion pueden ser atendidas mas rapido.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1.Delimitacién Espacial

Su localizacion fue en la Municipalidad Provincial de Camand, departamento de

Arequipa.

1.2.2.Delimitacién Social

En la investigacién se consideraron el género, edades entre 20 y 50 afios, grado de
instruccién, entre otros, los cuales formaron parte de la unidad de recopilacién de datos

para el desarrollo de la investigacion.

1.2.3.Delimitacién Temporal

La presente investigacion se realiza durante el periodo 2021, en los meses de

septiembre — diciembre.

1.2.4.Delimitacién Conceptual

Se cuenta con dos componentes del estudio que son la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, por lo que ambas seran definidas conceptualmente en las bases

tedricas con autores que respalden la investigacion.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1.Problema Principal

¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Caman4, Periodo 20217

1.3.2.Problemas Especificos

a. ¢Cual es la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 20217

b. ¢Cudl es la relacion entre la comunicacion de los usuarios y la satisfacciéon del usuario
en la Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 20217

c. ¢Cual es la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 20217

d. ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 20217

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1.0bjetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 2021.

1.4.2.0bjetivo Especifico

a. ldentificar la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.
b. Analizar la relacién entre la comunicacién y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.
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Detallar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.
Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Camana, Periodo 2021.

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Hipétesis General

H1: Si existe una relacién entre calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en la

Municipalidad Provincial de Caman4, Periodo 2021

HO: No existe una relacién entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Caman4, Periodo 2021

1.5.2. Hipotesis Secundarias

a. La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Caman4, Periodo 2021.

b. La comunicacién se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.

c. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccién del
usuario en la Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 2021.

d. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.
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VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables
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DEFINICION

DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Confianza a los
usuarios items N°
Fiabilidad Cumplimiento
1,2
de las
necesidades
Comunicacién
Es un proceso Capacidadde  geryicio Rapido tems N°
Es una i respuesta 3,4,5,6
. mediante el cual p . . 4.5,
necesidad que . Disponibilidad
: se satisface las
. tiene UM hecesidades de Instalaciones
Calidad de usuario y que : P
i los usuarios y fisicas
Servicio pretende  ser . : o
. por ende Equipos ltems N
satisfecha en . Elementos
i requieren de un . modernos 7,8,9,10,
sus tiempos y - tangibles e
. servicio de Apariencia de 11
expectativas. -
percepcion. los
colaboradores
Atencion
individualizada  jtems N°
Empatia Buen trato 12,13,14
Interés y 15
voluntad
Servicio
deseado )
Expectativas Servicio Iltems N°
P recibido 1,2,3,4,5
Es importante Servicio
para cualquier Es aquel en que percibido
entidad, por lo se hayan Servicio Justo . .
tanto, esa cumplido  los . Amabilidad ltems N
Satisfaccion satisfaccion es requerimientos Seguridad 6,7,8,9,1
del usuario clave para deseados ante Tener iniciativa 0
tener un buen la actividad que
~ : Respeto
desempefio a se realice ante
nivel un servicio Apoyo ; .
institucional. - y ltems N
Percepcion ~ Solucién al 11,12,13
problema 14,15
Aptitud y
Actitud

Nota. Elaboracion propia
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Definiciéon Conceptual de la variable
Bustamante et al. (2019), define a la calidad de servicio como una necesidad que

tiene un usuario y que pretende ser satisfecha en sus tiempos y expectativas.

En lo que respecta a la satisfaccién del usuario Torres (2018) evidencia que es
importante para una compaiiia, por lo tanto, esa satisfaccion es clave para tener un buen

desempenio a nivel institucional.

1.7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.7.1. Tipoy Nivel de Investigacion

a) Tipo deinvestigacion

Es aplicada, la cual busca conocimiento con una aplicacion directa hacia
los problemas que existe en la sociedad (Lozada, 2014). Por ello, en la presente

investigacion se aplicara la técnica de la encuesta directa a los usuarios.

b) Nivel de investigacién

El correlacional pretende estar al tanto del grado de conexion existente
entre dos 0 més variables (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). De tal forma,
se realizara una recopilacion de datos y se analizaron de acuerdo a las
dimensiones; con el fin de medir la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion

al usuario.

1.7.2. Método y Disefo de la Investigacion
a) Método de lainvestigacion
La investigacion cuantitativa segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)

es aquella que requiere de datos, cantidades, magnitudes, cuestiones numéricas,
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padrones, entre otros, como objeto de estudio. Por lo tanto, se requerira datos del

padron de electores de la ultima eleccion del 2021.

b) Disefio de la Investigacion

De tal modo, el disefio no experimental pretende establecer estudios sin la
manipulacion deliberada de las variables para analizarlos en su ambiente natural
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Por ello, permitird observar situaciones

ya existentes, sin manipular los resultados obtenidos durante el estudio de las

variables.
X
ﬁu
r
M
Y
M= Muestra

X= Calidad de servicio
Y= Satisfaccion del usuario

r= Correlacion
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1.7.3. Poblacién y Muestra de la Investigacion

a) Poblacion

Condori (2020), define a la poblacion como la unidad den analisis que
pertenece al ambito especial y es donde se lleva a cabo el estudio. Por ello, se
contara con los usuarios que asisten al municipio provincial de Camana, que

segun su reporte son 135 usuarios que acuden a su establecimiento.
b) Muestra

Condori (2020), precisa que es el segmento representativo del universo,
ésta debe estar configurada por las mismas caracteristicas de la poblacién en
estudio. Para lo cual, la muestra se obtendra sera mediante la férmula de

poblacion finita, como se detalla a continuacion:

N*Zz*p*q
T (N—-1)*E2+Z2xpxq

n

En donde:
N = 135 * 1.962 % 0.5 * 0.5
"~ (135—1) * 0.052 + 1.962 * 0.5 * 0.5
n = 100 usuarios
N= 135
Z=95% = 1.96
p=0.5
g=0.5
E=0.05

Se empled el muestreo de tipo aleatorio simple, es decir, al azar; de ello,

arrojé a 100 usuarios intervinientes en la jurisdicciéon de Camana. Como juicio de
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eleccidn, los usuarios fueron elegidos entre las edades de 20 — 50 afios que

acuden al municipio a realizar tramites, u otros.

1.7.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos

a) Técnicade la Investigacion

Hernandez y Mendoza (2018) refieren a la encuesta como la técnica mas
utilizada para coleccionar informacion. La cual se le aplicara mediante un
cuestionario a los usuarios intervinientes, es decir, a las 100 personas
involucradas, donde se pretende obtener la averiguacién directa con respecto a
los temas de la investigacién, mediante la perspectiva de los que utilizan los

servicios.

b) Instrumento de la Investigacion

Hernandez- Sampieri y Mendoza (2018), manifiestan que es el instrumento
que servird para medir las variables, el cual debe ser elaborado con preguntas
referentes a la investigacion. Se aplicara dos cuestionarios, el primero se aplicara

a los usuarios, el cual mediréa la calidad de servicio y contara con 15 items.

El segundo cuestionario se aplicara a los usuarios, que brindara datos para
una adecuada satisfaccién del usuario, estuvo conformado por 15 items. Por lo
tanto, ambos cuestionarios seran realizados con la escala de Likert, los cuales se

detallardn a continuacion:
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Tabla 2

Escala de Likert

ITEMS VALOR
Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

RN WO

Nota. Elaboracion Propia

1.7.5. Justificacion, Importancia y Limitaciones de la Investigacion

a) Justificacién de la investigacion

La justificacion del estudio es que fue realizado porque se evidenciara el
problema que existe en la Municipalidad Provincial de Camana en la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario, ya que ambos se encuentran deficientes,
brindar posibles soluciones y ser aplicados a futuro no solo en la Municipalidad
sino también para que sirva como objeto de estudio de otras entidades publicas o

privadas, asi evitar la problematica existente.

b) Importancia de la investigacion

Es importante realizar el estudio ya que servira para una mejora continua
de las instituciones, y por ende aumentar la comodidad de las personas que llegan

por los servicios estatales de la jurisdiccion.

c) Limitaciones

Durante la investigacion se obtuvo ciertas limitaciones en primera instancia

los antecedentes y realidad problematica internacionales en otro idioma torné a
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ser tedioso para encontrarlos ya que eran investigaciones o articulos en entidades
publicas, ademas que por el Covid — 19 solo se pudo realizar pocas visitas a la

institucion para evaluar la realidad problematica por la que pasaba.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Antecedentes Internacionales

Kansara (2020), en su investigacion titulada “Modelado de la calidad del servicio
de abastecimiento de agua: un estudio de caso de la corporacion municipal” cuyo objetivo
fue demostrar la posibilidad de aplicacién del modelo especificado para medir la calidad
del servicio y el analisis de contenido para mejorar el rendimiento laboral. Su tipo fue
descriptivo — no experimental, se conformé por 162 participantes a los cuales se aplico la
escala de Likert como respuestas para la técnica de encuesta — cuestionario. Se alcanz6
como resultado que la calidad estaba en 4.18 baja en relacion a 10. Concluy6 que existe
una buena correlacion entre ambas variables, se logro escuchar a los participantes con
la finalidad de mejorar las caracteristicas criticas que estaban causando discusion y mala

calidad en su alcance.

Mustafa y Dris (2019), en su tesis titulada “El impacto de la planificacion
estratégica en los municipios palestinos sobre la calidad del servicio prestado a sus
ciudadanos” cuyo objetivo fue determinar el impacto de la planificacién en los municipios
palestinos en la calidad de servicios prestados a los ciudadanos. La investigacion fue de
tipo no experimental, descriptiva, la poblacion consté de 120 personas y se les empelé
una encuesta. Los hallazgos encontrados se relacionan con la planificacion estratégica,
considerando que un 34% de los encuestados se encuentran en un bajo grado de
satisfaccion en su atencion. Se Concluy6 que se tiene que promover la cultura de calidad,

para asi mejorar los procesos y oportunidades laborales.
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Castillo et al., (2020), en el articulo titulado “Calidad del servicio municipal desde
la perspectiva del ciudadano”, se propuso identificar el servicio municipal desde el punto
de vista del ciudadano. Fue de disefio descriptivo — no experimental, la cual se enfoco en
157 ciudadanos a los cuales se les aplicé la técnica de encuesta — cuestionario, con el fin
de recolectar los datos suficientes para la investigacion. Como resultados se obtuvo que
el 42.2% de los ciudadanos se encuentran con un nivel bajo en lo que respecta al trato e
informacidn que reciben por parte del personal del municipio. Se concluy6 que la atencion
por parte de los colaboradores es deficiente por lo que se recomienda emplear una
propuesta innovadora en la gestion de la calidad del servicio municipal para que asi

tengan mejores resultados.

Arias (2019), realiz6 su investigacion titulada “Plan de mejoramiento de la calidad
del servicio y satisfaccion de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Sucumbios por el periodo septiembre 2018 - febrero 2019”, tuvo como
objetivo recomendar un proyecto de mejora al municipio. Su enfoque fue no experimental,
descriptiva y empled a 196 usuarios. Obtuvo como evidencias que el 51% de los usuarios
manifestaron que un factor que hacia deficiente la calidad del servicio era el lugar, que no
era adecuado, pero un 3% de éstos comento que si estaba bien el tamafo del lugar donde
esperaban ser atendidos. Concluyd que los colaboradores no cuentan con la actitud y
aptitud adecuada para la atencién al usuario, por lo que la atenciéon la mayoria de veces

se torna grosera.

Parra et al., (2018) en el articulo titulado “La satisfaccion laboral y su efecto en la
satisfaccion del cliente, un analisis tedrico” tuvo como objetivo determinar los factores de
satisfaccion hace que el usuario tenga una buena actitud. El tipo de investigacion fue
bésica — tedrica ya que no se va a contrastar en forma préctica. Concluyé que se debe

considerar a los colaboradores como si fuera alguien interno de la propia organizacion,
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que puedan cumplir con sus necesidades y expectativas. Como recomendacion se
planteé brindarle constante capacitacion al personal con la finalidad de que mejore y
refuerce temas de buen trato a los clientes, para que asi pueda volver o recomendar para

usar los servicios brindados.

Antecedentes Nacionales

Bernuy y Meza (2019) realizaron su tesis titulada “Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccién en los usuarios de la Municipalidad de Casma, 2019”, quiso establecer
el vinculo entre los elementos del titulo. Tuvo un enfoque cuantitativo - descriptivo, y
correlacional; se muestre6 a 378 asistentes, a quienes se les aplicé un cuestionario.
Como resultados de la investigacion obtuvo que es buena en un 35.7% y deficiente en un
32.3%, en lo que respecta a la satisfaccion se manifest6 que es buena en un 36.2% y que
es deficiente en un 32.8%. La conclusién fue, que existe si existe tal vinculo, rechazando

la hipotesis nula por lo tanto se acepta la hipétesis de la investigacion.

Huancollo (2018) realiz6 su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco - Huancané - Puno, 2017”, se centro
en detectar la implicancia entre las variables de estudio. Su tipo fue aplicada, no
experimental y evocé a 374 usuarios mediante un interrogatorio. Como resultados obtuvo
que el 94.39% del total califican como un nivel medio de atencidn, y un 0.8% bajo, en
cuanto a la satisfaccion estan en nivel medio el 95.19% de los usuarios, y 4.81% bajo. Se
concluyé que la dependencia es positiva, debido a que existen factores los cuales influyen
en los usuarios para que no estén totalmente satisfechos como la falta de empatia, buena

atencion, horarios, entre otros.
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Huaman (2017) realizo su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015”, tuvo como objetivo
primordial establecer la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad en estudio. El disefio de investigacién es de tipo correlacional,
la poblacién estuvo constituida por 361 pobladores, a los cuales se les aplico la encuesta
para poder obtener los datos de la investigacion. Obtuvo como resultados que el servicio
de calidad es del 85.6% del total de los participantes, en cuanto a la satisfaccion también
se encuentra en un nivel moderado con un 89.8%. Se lleg6 a la conclusion que el 85% de
los participantes expresaron que existe una relacion entre ambas variables ya que el nivel

en ambos era moderado.

Maguifa (2018) realiz6 tesis “Calidad de servicio y la satisfacciéon de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pucusana, Lima —2018”, se propuso a examinar la relaciéon
de las variables de estudio. El tipo fue no experimental transversal, descriptivo —
correlacional, la muestra estuvo conformada por 183 participantes. Los resultados fueron
que el 18.6% se encuentran en un nivel bajo en lo que respecta a la atencién, y un 61.2%
en un nivel medio, en cuanto al contentamiento se obtuvo que el 48.1% se encuentran en
un nivel medio, y el 24.6% en el nivel bajo. Se concluy6é que se manifesté una relacion

entre ambas variantes, por lo que se afirma que existe una anexion efectiva considerable.

Pérez (2021) realizé su investigacion la cual estuvo titulada “La satisfaccion laboral
y la calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca, 20197,
pretendié determinar la dependencia del servicio mediante la satisfaccion laboral en el
municipio. El disefio de la investigacion es no experimental — transversal ya que ninguna
de las variables sufrira modificaciones, la poblacion se encontré conformada por 310
usuarios, para lo cual se aplicé la encuesta — cuestionario. Como resultados obtuvo que

la satisfaccién laboral se encuentra en un 72% en un nivel de disconformidad por lo cual
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no se encuentran totalmente satisfechos, el servicio brindado se obtuvo que esta en nivel
regular en un 37.50%. Concluyo si influye la satisfaccion laboral en la calidad de servicio
del usuario, ya que existen distintos factores que recaen en los usuarios y hace que éste

se vea perjudicado.

Antecedentes Locales

Zultner (2018) realizd una investigacion titulada “Evaluacion de la percepcion del
desempenio y la satisfacciéon de los usuarios de servicios municipales en la ciudad de
Arequipa, Caso: Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero”, quiso conocer
la percepcion de los usuarios con respecto a las actividades de los funcionarios. La
investigacion fue no experimental — descriptivo, la poblacion estuvo conformada por 384
personas que habitan en la ciudad de Arequipa. Como resultados obtuvo que la
satisfaccion es de nivel alto, en un 4.86 puntos. Concluyé que al establecer la situacion
actual de la municipalidad en lo que corresponde a la calidad de servicio no se ha
planificado la realizacion de estudios y la medicién, pero en satisfaccion se agrupé por

categorias obteniendo que es importante para el desempefio de los colaboradores.

Ccallocsa y Chipa (2019) en su tesis titulada “Valoracion ciudadana sobre gestion
municipal andina y calidad de servicios municipales en el distrito de Chivay provincia de
Caylloma, Regién Arequipa, 20197, tomd como objetivo determinar la relacion existente
entre la gestion municipal y la calidad de los servicios municipales. El tipo fue
observacional de estudio cuantitativo, como muestra obtuvo a 349 personas a las cuales
les aplico la técnica de encuesta. Obtuvo como resultados que la gestiobn municipal se ve
afectada por el hecho que se registra una puntuacion de 3.041 de 10, por lo que genera
una deficiencia en cuanto a la calidad de servicios se encuentran en un 2.818 de 10, ya

gue por los factores que no cuentan con una buena gestion, uno de los factores que es el
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recojo de basura se encuentra en un rango bueno ya que son puntuales. Se concluy6 que
existe relacion entre la gestion municipal y la calidad de los servicios de manera positiva,

por lo que se considera que si se mejora la gestion habrd mejor calidad de los servicios.

Villajuan (2019) en su tesis titulada “Relacion del clima laboral y la calidad de
servicio a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Quilca 2019”, la cual tuvo como
objetivo determinar los factores que influyen en el clima laboral y la calidad del servicio a
los usuarios de la Municipalidad en estudio. La investigacién fue de enfoque cuantitativo,
tipo descriptiva — correlacional, la poblacion que se tomé en cuenta para la investigacion
fue de 141 usuarios, a los cuales se les aplico la ficha técnica. Como resultados se obtuvo
que 45.4% se involucra mucho en el ambiente laboral y un 2.7% nunca se involucran, y
la atencion del servicio un 19.3% se encuentran en el nivel fuertemente en desacuerdo
con la capacidad de contestacion ya que no cumplen con sus expectativas y/o
necesidades y por otro lado un 8.8% manifiesta que cada vez que han ido se les ha tratado
de brindar soluciones a sus problemas. Se dedujo que hay correlacién, por lo que estan

en niveles bajo segun los resultados obtenidos.

Arana y Ramos (2017) en su tesis titulada “Influencia de la cultura organizacional
en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Paucarpata,
Arequipa de Junio a Agosto — 2017” se propuso reconocer la predominacion de la cultura
organizacional en la calidad de servicio de la jurisdiccion de Paucarpata. Se utilizd el
método no experimental, analitico, en donde se tuvo como poblacién a 399 participantes
a los cuales se les aplicé la encuesta — cuestionario para la recoleccion de datos. Obtuvo
como resultados que la cultura organizacional es buena en un 11%, y mala en un 54%,
en cuanto a la calidad opinan que es regular en un 49%, mala en un 28% y buena en un

23%. Se concluy6 que la cultura organizacional es regular por lo que se ve manifestado
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en la labor que realizan sus trabajadores y a su vez en la calidad de servicio que se les

ofrece a los usuarios.

Valdivia y Serrano (2018) en su investigacion titulada “Influencia del clima laboral
en la satisfaccion del usuario del &rea de administracion tributaria de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa 2018”, su propdsito fue determinar
la influencia del clima laboral en el contentamiento del usuario. El tipo de investigacion es
descriptiva — no experimental, la poblacion fue 320 personas a los cuales se les cuestiond.
Se detectd que existe una correlacion entre ambas variantes por lo que si influye el clima
laboral en la satisfaccién del usuario. Concluyé planteando un manual de atencion al

usuario con la finalidad de mejorar y brindar una atencién de calidad.

BASES TEORICAS

2.2.1.Calidad del servicio

Gil (2020) afirma que es aquella frecuencia que se desarrolla entre colaboradores
de una organizacioén y los usuarios que asisten a ésta en busca de resolver sus problemas
presentados, o adquirir productos, los cuales deben de recibir un servicio aceptable,
adecuado, confiable, de tal forma que los clientes externos se sientan seguros,

comprendidos ante la atencion recibida.

Por ello, Gil (2020) considera que es el punto clave de cualquier empresa sin
importar su tipologia, por lo que se considera una herramienta fundamental para que
pueda existir una buena relacién con los usuarios que asistan para satisfacer sus
necesidades, a su vez menciona que para lograr una mayor calidad de servicio, se debe

mejorar los hardware, software y talento humano.

Segun Gil (2020) el servicio posee caracteristicas preponderantes:
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Intangibilidad: por lo que no se puede ver o palpar, puesto que estan metaféricamente
figuradas hasta el momento de utilizarlos, ahi se podran medir mediante la
percepcion de elementos susceptibles.

Heterogeneidad: se da cuando se compara la atencidbn o variacion con otro
proveedor, en la cual normalmente varia por diversas razones o por la sucesion de
error o carencia de algo.

Inseparabilidad: la percepcion de un cliente se refleja en la produccién y consumo de
un bien o una prestacion; por ende, al ofrecer un producto existe el trato directo con

el usuario por lo que también depende de la habilidad al tratar a la persona.

Servicio al cliente, son determinados elementos que forman parte la satisfaccién

del cliente, los mas significativos son: Cortesia y amabilidad de los colaboradores con los

usuarios, dedicarle el tiempo apto a cada uno, capacidad de resoluciéon de conflictos,

amabilidad y rapidez (Aguirre, 2015).

a)

b)

c)

Elementos del servicio al cliente segun Gonzalez (2019):

Contacto cara a cara: Es fundamental que el vendedor o prestatario siempre sonria
cologue toda su atencion sobre la busqueda del requerimiento.

Relacion con el cliente: El buen trato que se le manifieste le dard mayor confianza
para establecer lazos como una amistad para que posteriormente compre
continuamente los productos y servicios.

Correspondencia: la relevancia inicia al responder todas sus inquietudes e
incertidumbres, asi mismo mantenerlo informado sobre el seguimiento de sus

tramites.
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d) Reclamos y cumplidos: se refiere a la veracidad del ofrecimiento, al prometer cosas
o beneficios y que estos se cumplan evitara futuras quejas que mitigaran la confianza
poseida.

e) Instalaciones: la infraestructura es importante y debe estar pulcra, ordenada y con un
aroma agradable, produce confianza, confort y seguridad. Por ello debemos de

acondicionar el lugar para causar esas impresiones.

La gestion de la atencién al publico, se basa en la retroalimentacion al cliente
sobre la satisfaccion o frustracién de los momentos en que se lleva a cabo el servicio, es
importante que la entidad tenga en cuenta la gestion, dado que aqui se realiza el ciclo del

servicio para identificar los niveles de desempefio con cada cliente (Aguirre, 2015).

Ciclo del servicio, Aguirre (2015) infiere que es una cadena continua que se realiza
por parte de los usuarios que asisten a que les brinden un servicio y los colaboradores,
cuya Unica finalidad es satisfacer sus necesidades; por ello es importante tener como
proposito realizar un mapa del ciclo del servicio para identificar como es que pueden

calificar los usuarios el servicio recibido, posteriormente se detallara:

Gréfico 1. Ciclo del servicio al usuario

- C
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Nota. El gréafico representa el ciclo del servicio, donde se muestra que todo se encuentra

en forma continua (Aguirre, 2015).

Donde los factores que influyen en el servicio son: los controles, forman parte de
la garantia de la satisfaccion al cliente, sino generara quejas; los procedimientos, que se
tienen que llevar a cabo para brindarle un servicio al personal; comportamiento, es un
elemento importante que tiene en cuenta el cliente, para brindarle una buena atencién se
tiene en cuenta las herramientas que garantice la empresa tal como, internet,

computadora, entre otros.

Arenal (2019) detalla que la parte crucial de la calidad de servicio radica en que
los clientes a medida que pasa el tiempo se vuelven mas exigentes, con estdndares mas
altos, y ofrecer un producto o servicio de calidad casi nunca es suficiente, esto se debe a
que la tecnologia esta evolucionando notablemente por lo que cada vez las personas
desean realizar cualquier tramite virtual, teniendo en cuenta las condiciones de salud que
se atraviesa en la actualidad, ir a algin establecimiento ya sea publico o privado ya no

genera confianza.

Se conoce como elemento de cualquier proceso de calidad a la relacion que se
forma entre los clientes y el colaborador, por lo cual es importante mencionar al triangulo

de servicio, cuyos componentes son:

Clientes: Es quien solicita el servicio para satisfacer sus necesidades y debe estar

cumpliendo las expectativas.

Estrategia del servicio: Se basa en las condiciones en las que se brinda el servicio

para que se forme una fuente de eficiencia.
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Sistemas: Se menciona a los mecanismos utilizados, los cuales van a servir para

orientar al usuario.

Grafico 2. Triangulo de Servicio
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Nota. El gréafico representa al tridngulo de servicio, donde se muestra la relacién que

existe entre cada elemento (Arenal, 2019).

Para Rodriguez (2016) un manual de calidad es aquel documento que detalla
objetivos y procedimientos de una entidad ya sea publica o privada, para avalar el
acatamiento de los requisitos de calidad en el servicio. Tiene como objetivo documentar
el grado de compromiso de la entidad en relacion a su sistema de gestion de calidad, el

manual de calidad puede tener libre acceso a los ciudadanos o instituciones.

Clientes, son las personas que adquieren un servicio en la entidad que, al ser una
dependencia del gobierno, significa que adquiere el servicio de otras empresas, para

poder brindar el servicio publico a la ciudadania (Carrasco, 2019).

Sanchez (2016) menciona que los usuarios se apoyan en las siguientes

dimensiones para valorar la calidad de los servicios:



39

Competencia: Habilidad adquirida por el colaborador basado en sus destrezas,

aptitudes, actitudes, conocimientos que son fundamentales para el desarrollo del servicio.

Capacidad de respuesta: Habilidad de brindar respuestas rapidas a los clientes

con soluciones antes sus posibles inquietudes.

Comunicacion: Lenguaje fluido donde el colaborador y cliente puedan entenderse,

expresarse ante lo que necesita.

Comprension: Esfuerzo por conocer a los usuarios y sus necesidades; recepcion

de las necesidades latentes, atender las quejas y sugerencias.

Articulos tangibles: la infraestructura, maquinaria, equipo, personal y demas

materiales fisicos y palpables que generar comodidad.

Garcia (2016) define al servicio como el conjunto de acciones que se crea entre
la organizacion y el cliente, al orientarlo en lo que éste necesite, por lo que es importante

gue exista una buena relacién entre ambos.

Asi mismo el servicio al cliente, se basa en usar técnicas, estrategias, en base a
los requerimientos del cliente, con la finalidad de entregarle un buen servicio en

comparacion con otras organizaciones.

Caracteristicas del servicio de calidad, Allccahuaman (2015) desde la perspectiva
del consumidor. Todos esperan ser bien atendidos, satisfacer sus carencias con
eficiencia, eficacia y competencia del personal; sélo asi volvera, de no ser asi nunca mas

regresa; entre las mas usuales:
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1. Cumplir sus objetivos: el colaborador debe cumplir con la normativa y funciones
encargadas por su entidad, sus intenciones deben ser precisos y cumplidos desde el
primer momento que inicia sus actividades.

2. Servir para lo que se disefid: una persona capacitada es asalariada para algo
concreto, donde solo se debe dedicarse para lo que se le contrato.

3. Ser adecuado para el uso: desarrollar sus habilidades y destrezas que es dotado,
pero siempre en constante capacitacion para reforzar sus fortalezas.

4. Solucionar las necesidades: el servidor tiene que tener la pericia y el conocimiento
necesario para poder resolver contingencias tanto del publico como de sus
comparneros.

5. Proporcionar resultados: es la cuestion de producir o brindar un buen servicio
depende Unicamente de él, puesto si su desempefio es aceptable se quedara

laborando y no lo es se les separara su puesto laboral.

Un modelo de medicién es la escuela americana el modelo servqual que es una
practica de indagacion comercial que ha ido mejorando en el transcurso del tiempo, éste
permite medir la calidad del servicio y a su vez la expectativa de los usuarios (Bustamante

y Zerda, 2019).

Dimensiones del modelo SERVQUAL:

Fiabilidad: se enfoca en el debido cuidado al ejecutar el servicio de la mano con

la habilidad que se posee.

Sensibilidad: es la forma de ser empatico ya que se une a la adecuacion y rapidez
que se requiere para solucionar contingencias o atender requerimientos expuestos por el

usuario.
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Seguridad: Tranquilidad de sentirse en buenas manos. La seguridad no sélo es

fisica; incluye también la confidencialidad de los datos.

Empatia: Es la consideracion que se le brinda a los ciudadanos con la atencién,

amabilidad, respeto.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica en donde el ciudadano se sienta
comodo a la espera de ser atendido, computadoras que es utilizada por los colaboradores

para poder realizar tramites u otros.

Un factor que influye en las expectativas del usuario es la eficacia, que dependera
mucho del trato que se le brinda al usuario, atenderlo y brindarle solucién en el menor

tiempo posible (Aguirre, 2015).

2.2.2.Satisfacciéon del usuario

Es el nivel resultante que tiene el usuario o cliente ante un servicio recibido que
haya cumplido con sus expectativas, también lo define como el rango del estado de &nimo

personal al rendimiento percibido de una atencién (Torres, 2018).

Paride (2017) informa que comprende las exigencias que el cliente posee al
momento de obtener un bien o servicio, existen riesgos y oportunidades que afectan

directamente a éste para que la capacidad de satisfaccion sea alta.

Gonzales (2019) define como la percepcion del cliente sobre el grado en que sean

cumplido sus necesidades o expectativas que obtuvieron cuando acude a la organizacion.
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La importancia que tiene la satisfaccién del usuario para Paride (2017) es muy
extenso, ya que abarca las medidas y niveles en donde el cliente se encuentra orgulloso

con algun servicio recibido o producto adquirido.

Paride (2017) otra importancia que tiene la satisfaccion del usuario, es que el
usuario se debe sentir escuchado, para evitar conflictos entre ambos, ya que al no

brindarle soluciones o atenderlos genera molestia a éstos.

Paride (2017) considera como elementos que forman parte de la complacencia al
cliente al desempefio que ha obtenido luego de adquirir un servicio o producto a las
perspectivas y finalmente los niveles de satisfaccibn que se dan en tres niveles,
insatisfaccion, satisfaccion y complacencia, cada uno de éstos forma parte del grado de

lealtad que adquiere la entidad.

La percepcion de la satisfaccion del cliente, recae en que se tiene que recepcionar
las necesidades, creencias, motivaciones de cada colaborador para que se cuente con
un buen ambiente laboral y tener una buena actitud para su dia a dia, asi mismo con los
clientes, que al saber sus necesidades vamos a poder enfocarnos e interesarnos en

brindarle una solucién (Paride, 2017).

Asi mismo, el objetivo de la satisfaccion del usuario, es brindar un servicio de
calidad para que éstos puedan fidelizarse con la entidad, ya que sabra que se le brindara

soluciones, apoyo, seguimiento antes los tramites e inquietudes (Haro et al., 2016).

Expectativas del cliente, son aquellas que se debe conseguir de acuerdo con la
satisfaccion del cliente, para ello debemos saber cuéles son sus necesidades, como
podriamos ayudarlo a que supere lo que desea, se dice que la auténtica calidad de

servicio radica en la superacion de las expectativas del cliente (Aguirre, 2015).
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Aguirre (2015) muestra los factores influyentes en el contentamiento de los

usuarios:

1. Factor Humano: aqui se incluye a al clima laboral que existe en la entidad,
que influye en el desarrollo de las capacidades del colaborador, por lo que es prescindible
para ofrecer confianza a los usufructuarios.

2. Factor procesos organizativos: abarca la empatia del cliente, es importante
conversar entre colaboradores para realizar o utilizar estrategias para poder recopilar
informacién sobre las necesidades que se puedan presentar, y tener posibles soluciones.
Se emplean diferentes técnicas para ello, como planes de objetivos, aplicaciones de

encuestas, formaciones, entre otras.

Haro et al., (2016) mencionan como factores que influyen en las expectativas del

cliente en relacion con el servicio a los siguientes:

Expectativas del servicio deseado: abarca las necesidades personales,

intensificaciones permanentes del servicio

Caracteristicas de la satisfaccion (Haro et al., 2016):

a) Subijetiva: es la parte emocional y entusiasta, siendo una razén primordial
para optar por tal producto o empresa que capte la atencién en ese punto.

b) No es sencillamente modificable, significa que si en la primera impresion
fue mala es indispensable que las consiguientes ocasiones sean experiencias positivas y
si es mala se va a quejar.

C) No todos los clientes son iguales, se debe considerar la personalizacion
por cada cliente, ya que se debe tener la capacidad para satisfacer a los usuarios de

manera personal.
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d) No esta fija Unicamente por los factores humanos, se centraliza en el
componente humano, pero esta debe estar acompafada de herramientas comerciales

para el éxito.

Las categorias de satisfaccion desde el punto de vista de Mora (2011) son:
insatisfaccién, que ocurre cuando el servicio recibido no cumple con las expectativas del
usuario por lo que el nivel es bajo; satisfaccion, aqui si se cumple con las expectativas
del usuario por lo que su nivel de satisfaccion es medio y la complacencia que se produce

cuando el nivel es alto, ya que supera las expectativas del usuario.

Medicion de la satisfaccién: Aqui hablamos del equilibrio entre lo que se aspira y
lo que se le brinda, en el caso de los servicios muestran totalmente su insatisfaccion
directa, ya que existe una interaccion directa entre el colaborador y el usuario (Mora,

2011).

Quispe y Ayaviri (2016), identificaron a las siguientes dimensiones que se obtienen

de la satisfaccion del usuario:

a) Confianza: ya que mide en funcién al nivel alcanzado de la satisfaccion, la
apreciacion del comprador y el desplazamiento al proporcionar un servicio eficaz.

b) Expectativas: es aquel prospecto que se espera de lo que adquiere, es crucial
investigar las expectativas de las personas que frecuentan el establecimiento para
atraerlos y mantenerlos en su lista de consumidores.

c) Seguridad: es el componente mas importante en la captacion, la cual se refiere al
servicio que se le brinda, se sientan seguros que se le esta brindando un servicio justo,

adecuado, con trato amable.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad: Componente que el usuario tiene en cuenta para que cumpla sus expectativas ante

el desarrollo de un servicio (Arellano, 2017).

Servicio: aquella accion o actividad que se realiza entre dos o0 méas personas con el fin de
satisfacer sus necesidades o deseos, ésta puede estar relacionada con servicios o la adquisicion

de productos, es necesario la interaccién entre ellas para lograr una comunicacién (Gil, 2020).

Cliente Interno: Es aquel que tiene una relacién con la empresa, por situaciones laborales

(Da Silva, 2021).

Cliente Externo: Es el cliente tradicional que va a un determinado lugar a adquirir un producto

o solicitar algun tipo de servicio (Da Silva, 2021).

Organizacién: Es una asociacion de personas que se relacionan entre ellas mismas, y estan

dirigidas a lograr metas y objetivos en conjunto (Roldan, 2017).

Software: Hace referencia a un programa o conjunto de éstos, ahi se almacena datos,
procedimientos, pautas, que permiten realizar diferentes tareas en un sistema informatico

(Massarik, 2019).

Eficiencia: Es la manera de usar algo mediante la interseccion de alguien para conseguir un

propésito determinado (Real Academia Espafiola, 2020).

Eficacia: Manifiesta que es la capacidad de una organizacion para cumplir objetivos
predeterminados en condiciones ya establecidas, se asume retos de cumplimiento bajo

parametros (Sanchez, 2020).
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Percepcion del usuario: son las valoraciones subjetivas que el cliente forma u obtiene de un

servicio que ha recibido, abarca la experiencia directa o indirecta que éste tuvo (Melara, 2020).

Fidelizar: Consiste en retener a los usuarios, que se sientan satisfechos gracias a las

experiencias y servicios recibidos en la organizacion (Alvarez, 2020).



CAPITULO 1l

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. Andlisis de Tablas y Graficos
Variable: Calidad de servicio
Tabla 3. Pregunta 1

¢Con que frecuencia los colaboradores brindan confianza para que realicen sus

operaciones correspondientes?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 4.0%
Casi nunca 29 29.0%
. A veces 49 49.0%
Validos .
Casi siempre 18 18.0%
Siempre 0 0.0%
Total 100 100 %

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Grafico 3. Pregunta 1

¢,Con que frecuencia los colaboradores brindan confianza
para que realicen sus operaciones correspondientes?

0%

18%
= Nunca

= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre
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Interpretacion: Se observa en el gréfico que el mayor porcentaje de usuarios consideran
gue los colaboradores a veces brindan confianza para que realicen sus operaciones
correspondientes, siendo el 49 % “A Veces”, para el 29% “Casi Nunca” y el 4% acota que

“Nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que los colaboradores si brindan confianza
para que realicen sus operaciones correspondientes, siendo el 18 % “Casi siempre”;

mientras que nadie sefialé que siempre se brinda confianza.

Tabla 4. Pregunta 2

¢.Se cumple con sus necesidades cuando acude a la Municipalidad Provincial de Camana?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 2.0%
Casi nunca 50 50.0%
. A veces 42 42.0%
Validos Casi siempre 6 6.0%
Siempre 0 0.0%
Total 100 100.0

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 4. Pregunta 2

¢, Se cumple con sus necesidades cuando acude a la
Municipalidad Provincial de Camana?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor porcentaje de clientes considera
gue la empresa NO cumple con sus necesidades cuando acude a la Municipalidad

Provincial de Camana, siendo el 50% “Casi Nunca” y el 2% “Nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la empresa si cumple con sus
necesidades, siendo el 6% “Casi siempre” y el 0% afirma que “Siempre”. Por otro lado, se

observa que el 42% de los clientes responde “A veces”.

Tabla 5. Pregunta 3

¢ Se tiene una comunicacién amena con el colaborador mientras se le escucha o registra

inquietudes, problemas?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 10.0%
Casi nunca 40 40.0%
A veces 9
validos o 43 43.0%
Casi siempre 7 7.0%
Siempre 0 0.0%
Total 100 100.0

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 5. Pregunta 3

2 Se tiene una comunicacién amena con el colaborador
mientras se le escucha o registra inquietudes, problemas?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor porcentaje de clientes considera
qgue la empresa NO tiene una comunicacibn amena con el colaborador mientras se le

escucha o registra inquietudes, problemas, siendo el 40% “Casi Nunca” y el 10% “Nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la empresa si tiene una comunicacion
amena con el colaborador, siendo el 7% “Casi siempre” y nadie sefialé que “Siempre”. Por

otro lado, se observa que el 43% de los clientes responde “A veces”.

Tabla 6. Pregunta 4

¢ Se le brinda un servicio rapido, donde no tenga que pasar horas en la Municipalidad

Provincial de Camana?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 9.0%
Casi nunca 62 62.0%
validos Avgcgs 25 25.0%
Casi siempre 4 4.0%
Siempre 0 0.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 6. Pregunta 4

¢ Se le brinda un servicio rapido, donde no tenga que pasar
horas en la Municipalidad Provincial de Camana?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor porcentaje de clientes considera
gue la empresa NO le brinda un servicio rapido, siendo el 62% “Casi Nunca” y el 9%

“Nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la empresa le brinda un servicio rapido,
siendo el 4% “Casi siempre” y 0% “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 25% de los

clientes responde “A veces”.

Tabla 7. Pregunta 5

¢ Siente incomodidad cuando no obtiene un servicio rapido?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
validos 5 3 3.0%
Casi siempre 38 38.0%
Siempre 59 59.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 7. Pregunta 5

¢, Siente incomodidad cuando no obtiene un servicio rapido?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor porcentaje de clientes considera
que los colaboradores Sl siente incomodidad cuando no obtiene un servicio rapido, siendo
el 38% “Casi siempre” y 59% “siempre”; sin embargo, un 3% de ellos consideré6 como

repuesta la alternativa de “A Veces”.

Tabla 8. Pregunta 6

¢ Los colaboradores se encuentran con disponibilidad de respuesta para su atencién?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 22 22.0%
Casi nunca 53 53.0%
A veces 9
validos o 21 21.0%
Casi siempre 4 4.0%
Siempre 0 0.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 8. Pregunta 6

¢ Los colaboradores se encuentran con disponibilidad de
respuesta para su atenciéon?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor porcentaje de clientes considera
gue los colaboradores NO se encuentran con disponibilidad de respuesta para su atencion,

siendo el 53% “Casi nunca” y 22% “nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la empresa le brinda un servicio rapido,
siendo el 4% “Casi siempre” y 0% “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 21% de los

clientes responde “A veces”.

Tabla 9. Pregunta 7

¢Las instalaciones de la Municipalidad Provincial de Camand, son cémodas para Uds.?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 9 9.0%
Validos A ve.ce.s 49 49.0%
Casi siempre 37 37.0%
Siempre 5 5.0%
Total 0 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 9. Pregunta 7

¢Las instalaciones de la Municipalidad Provincial de
Camana, son comodas para Uds.?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que las
instalaciones de la empresa Si son comodas, siendo el 37% “Casi Siempre” y 5% acotd

gue “siempre”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que las instalaciones de la empresa NO son
cdmodas, siendo el 9% “Casi Nunca”. Por otro lado, se observa que el 49% de los clientes

responde “A veces”.

Tabla 10. Pregunta 8

¢ Las oficinas de cada area cuentan con el espacio suficiente para que puedan transitar?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 1 1.0%
Validos Avgcgs 36 36.0%
Casi siempre 53 53.0%
Siempre 10 10.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 10. Pregunta 8

¢ Las oficinas de cada area cuentan con el espacio
suficiente para que puedan transitar?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que las oficinas
de cada area NO cuentan con el espacio suficiente para que puedan transitar, siendo el

1% “Casi nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que las oficinas de cada area cuentan con el
espacio suficiente para que puedan transitar, siendo el 53% “Casi siempre” y otro 10%

“Siempre”. Por otro lado, se observa que el 36% de los clientes responde “A veces”.

Tabla 11. Pregunta 9

¢ Considera a la tecnologia como elemento clave para mejorar la calidad de servicio?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
Validos A ve.ce.s 5 5.0%
Casi siempre 43 43.0%
Siempre 52 52.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 11. Pregunta 9

¢Considera a la tecnologia como elemento clave para mejorar
la calidad de servicio?
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Interpretacion: Se observa en el gréfico que los clientes consideran a la tecnologia como
elemento clave para mejorar la calidad de servicio, siendo el 43% “Casi siempre” y otro

52% “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 5% de los clientes responde “A veces”.

Tabla 12. Pregunta 10

¢ Considera que si se usa equipos modernos habrd mejor atencién?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
validos 5 6 6.0%
Casi siempre 53 53.0%
Siempre 41 41.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 12. Pregunta 10

¢ Considera que si se usa equipos modernos habra mejor
atencion?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que los clientes consideran que si se usa equipos
modernos habra mejor atencion, siendo el 53% “Casi siempre” y otro 41% “Siempre”. Por

otro lado, se observa que el 6% de los clientes responde “A veces”.
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Tabla 13. Pregunta 11

¢La apariencia que se lleva Ud. del colaborador es importante?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
A veces 0
validos Casi siempre ‘11: i:g;:
Siempre 38 38.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 13. Pregunta 11

¢La apariencia que se lleva Ud. del colaborador es importante?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que los clientes que consideran que la apariencia
gue se lleva del colaborador si es importante, ya que para el 43% es “casi siempre” y para
el 38% de ellos es “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 19% de los clientes responde

“A veces’.
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Tabla 14. Pregunta 12

¢La atencién que se le brinda es individualizada?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 21 21.0%
Casi nunca 45 45.0%
A veces 9
validos o 29 29.0%
Casi siempre 4 4.0%
Siempre 1 1.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 14. Pregunta 12

¢La atencion que se le brinda es individualizada?

1%

4%‘

= Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que la atencion

gue se le brinda NO es individualizada, siendo el 45% “Casi nunca” y 21% “nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la atencién que se le brinda es
individualizada, siendo el 4% “Casi siempre” y otro 1% “Siempre”. Por otro lado, se observa

qgue el 29% de los clientes responde “A veces”.



Tabla 15. Pregunta 13

¢La atencién que se le brinda es conjunto?

59

Frecuencia Porcentaje
Nunca 38 38.0%
Casi nunca 47 47.0%
A veces 9
Validos o 13 13.0%
Casi siempre 2 2.0%
Siempre 0 0.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Grafico 15. Pregunta 13

¢La atencién que se le brinda es conjunto?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que la atencion

gue se le brinda NO es conjunto, siendo el 47% “casi nunca” y 38% “nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la atencion que se le brinda es conjunto,

siendo el 2% “casi siempre”. Por otro lado, se observa que el 13% de los clientes responde

“A veces’.



Tabla 16. Pregunta 14

¢, Se prioriza el buen trato hacia el usuario?

60

Frecuencia Porcentaje
Nunca 19 19.0%
Casi nunca 45 45.0%
A veces 9
validos o 32 32.0%
Casi siempre 3 3.0%
Siempre 1 1.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 16. Pregunta 14

¢ Se prioriza el buen trato hacia el usuario?
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Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que NO se

prioriza el buen trato hacia el usuario, siendo el 45% “Casi nunca” y 19% “nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que, si se prioriza el buen trato hacia el

usuario, siendo el 1% “Siempre” y el 3% “Casi Siempre”. Por otro lado, se observa que el

32% de los clientes responde “A veces”.
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Tabla 17. Pregunta 15

¢,Con que frecuencia los colaboradores muestran interés y voluntad en las operaciones que

va a realizar?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 12 12.0%
Casi nunca 59 59.0%
Validos A vgcgs 25 25.0%
Casi siempre 3 3.0%
Siempre 1 1.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Grafico 17. Pregunta 15

¢,Con que frecuencia los colaboradores muestran interés y
voluntad en las operaciones que va a realizar?
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= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que los
colaboradores NO muestran interés y voluntad en las operaciones que va a realizar, siendo

el 59% “Casi nunca” y 12% “nunca”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que los colaboradores si muestran interés y
voluntad en las operaciones que va a realizar, siendo el 3% “Casi Siempre” y 1% “Siempre”.

Por otro lado, se observa que el 25% de los clientes responde “A veces”.
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Variable: Satisfaccion del usuario

Tabla 18. Pregunta 16

¢El servicio que desea obtener por parte de los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Camana es satisfactorio?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 4 4.0%
Validos Avgcgs 41 41.0%
Casi siempre 44 44.0%
Siempre 11 11.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 18. Pregunta 16

¢ El servicio que desea obtener por parte de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Camana
es satisfactorio?

0%

= Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el gréfico que algunos usuarios consideran que el servicio
gue desean obtener por parte de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Camané es satisfactorio, siendo el 44 % “Casi siempre” y 11 % “Siempre”. Es decir,

mayormente esperan recibir un servicio satisfactorio en la municipalidad.
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Sin embargo, existen clientes que NO esperan que el servicio sea satisfactorio siendo el 4

% “casi nunca”. Por otro lado, se observa que el 41 % de los clientes responde “A veces”.

Tabla 19. Pregunta 17

¢,De acuerdo al servicio recibido con qué frecuencia se le brinda atencion rapida?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 32 32.0%

Casi nunca 46 46.0%
_ A veces 16 16.0%

Validos o

Casi siempre 3 3.0%

Siempre 3 3.0%

Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 19. Pregunta 17

¢,De acuerdo al servicio recibido con qué frecuencia se le
brinda atencién rapida?

3% 3%

= Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el gréafico que algunos clientes consideran que, de acuerdo
al servicio que se le brinda NO es de atencion rapida, siendo el 46% “Casi nunca” y 32%

“nunca”.
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Sin embargo, existen clientes que consideran que, si se brinda una atencién rapida, siendo
el 3 % “Casi Siempre” y 3% “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 16 % de los clientes

responde que “A veces” se le ha brindado atencion rapida.

Tabla 20. Pregunta 18

¢ Se encuentra satisfecho con el servicio que ha recibido por parte del colaborador?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 35 35.0%
Casi nunca 42 42.0%
_ A veces 19 19.0%
Validos o
Casi siempre 4 4.0%
Siempre 0 0.0%
Total 35 35.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 20. Pregunta 18

¢.Se encuentra satisfecho con el servicio que ha recibido
por parte del colaborador?

0%

4%
= Nunca

= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

-

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que NO se

encuentran satisfechos con el servicio que han recibido por parte del colaborador, siendo

el 42 % “Casi nunca” y 35 % “nunca”.
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Sin embargo, existen clientes que consideran que si se encuentran satisfechos con el
servicio que han recibido por parte del colaborador, siendo el 4 % “Casi Siempre”. Por otro

lado, el 19 % de clientes responde que “A veces” se han sentido satisfechos con el servicio.

Tabla 21. Pregunta 19

¢SAlguna vez ha percibido que se brinda preferencias de atencién por tener conocidos o

amigos dentro de la Municipalidad Provincial de Camana?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 2.0%
Casi nunca 7 7.0%

_ A veces 31 31.0%

Validos o

Casi siempre 36 36.0%
Siempre 24 24.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Grafico 21. Pregunta 19

¢Alguna vez ha percibido que se brinda preferencias de
atencion por tener conocidos o amigos dentro de la
Municipalidad Provincial de Camana?

2%

A
31%

= Casi nunca

A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que Si han
percibido que se brinda preferencias de atencion por tener conocidos o amigos dentro de

la Municipalidad, siendo el 36 % “Casi siempre” y 24 % “siempre”.
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Sin embargo, existen clientes que consideran que, no han percibido que se brinda
preferencias de atencién por tener conocidos o amigos, siendo el 7 % “Casi nunca”’ y 2 %

“nunca”. Por otro lado, se observa que el 31% de los clientes responde “A veces”.

Tabla 22. Pregunta 20

¢ El servicio percibido del colaborador influye en su satisfaccién?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 3.0%
Casi nunca 18 18.0%
Validos A ve.ce.s 37 37.0%
Casi siempre 36 36.0%
Siempre 6 6.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Grafico 22. Pregunta 20

¢ El servicio percibido del colaborador influye en su
satisfaccion?

3%

= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que el servicio
percibido del colaborador S influye en su satisfaccion, siendo el 36 % “Casi siempre” y

6 % “siempre”.
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Sin embargo, existen clientes que consideran que el servicio percibido del colaborador no
influye en su satisfaccion, siendo el 18 % “Casi nunca” y 3 % “nunca”. Por otro lado, se

observa que el 37% de los clientes responde “A veces”.

Tabla 23. Pregunta 21

¢, Con que frecuencia considera que los colaboradores se encuentran capacitados para

brindarle una buena atencién a los usuarios y se sientan satisfechos con ésta?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 19 19.0%

Casi nunca 46 46.0%
_ A veces 23 23.0%

Validos o

Casi siempre 12 12.0%

Siempre 0 0.0%

Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas
Gréfico 23. Pregunta 21

¢, Con que frecuencia considera que los colaboradores se
encuentran capacitados para brindarle una buena atencion a los
usuarios y se sientan satisfechos con ésta?

0%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que los
colaboradores NO se encuentran capacitados para brindarle una buena atencién a los

usuarios, siendo el 46 % “Casi nunca”y 19 % “nunca”.
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Sin embargo, existen clientes que consideran que los colaboradores se encuentran
capacitados para brindarle una buena atencién, siendo el 12 % “Casi Siempre”. Por otro

lado, el 23 % de los clientes responde “A veces”.

Tabla 24. Pregunta 22

¢ Considera que se le brinda un servicio justo a cada usuario que acude a la Municipalidad

Provincial de Camana?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 33 33.0%

Casi nunca 34 34.0%
_ A veces 30 30.0%

Validos o

Casi siempre 1 1.0%

Siempre 2 2.0%

Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Grafico 24. Pregunta 22

¢ Considera que se le brinda un servicio justo a cada usuario que
acude a la Municipalidad Provincial de Camana?

1% 2%

= Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que NO se le
brinda un servicio justo a cada usuario que acude a la municipalidad, siendo el 34% “Casi

nunca”y 33% “nunca”.
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Sin embargo, existen clientes que consideran que se le brinda un servicio justo a cada
usuario, siendo el 1% “Casi Siempre” y 2% “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 30%

de los clientes responde “A veces”.

Tabla 25. Pregunta 23

¢,Cuando el colaborador lo atiende con amabilidad hace que se encuentre satisfecho por

la atencion recibida?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
Validos A ve.ce.s 2 2.0%
Casi siempre 28 28.0%
Siempre 70 70.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 25. Pregunta 23

¢,Cuando el colaborador lo atiende con amabilidad hace que
se encuentre satisfecho por la atencién recibida?

0% 0% 2%

’ = Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que cuando el
colaborador lo atiende con amabilidad se sienten satisfechos por la atencion recibida,
siendo el 70 % “siempre” y 28 % “Casi Siempre”. Por otro lado, se observa que el 2 % de

los clientes responde “A veces”.
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Tabla 26. Pregunta 24

¢,Con que frecuencia el colaborador toma iniciativa para que otras areas resuelvan sus

quejas?
Frecuencia Porcentaje

Nunca 27 27.0%
Casi nunca 31 31.0%

Validos A veces 31 31.0%
Casi siempre 6 6.0%
Siempre 5 5.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 26. Pregunta 24

¢ Con que frecuencia el colaborador toma iniciativa para que
otras areas resuelvan sus quejas?

= Nunca

= Casi hunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que el
colaborador NO toma iniciativa para que otras areas resuelvan sus quejas, siendo el 31 %
“Casi nunca” y 27 % “Nunca”. Sin embargo, existen clientes que consideran que el
colaborador toma iniciativa para que otras areas resuelvan sus quejas, siendo el 6 % “Casi
Siempre” y 5 % “Siempre”. Por otro lado, se observa que el 31% de los clientes responde

“A veces’.
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Tabla 27. Pregunta 25

¢Influye en su satisfaccion que el colaborador tenga iniciativa de brindarle soluciones

inmediatas?
Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 1.0%
Casi nunca 1 1.0%

vaidos " 2 2.0%
Casi siempre 40 40.0%
Siempre 56 56.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 27. Pregunta 25

¢Influye en su satisfaccion que el colaborador tenga
iniciativa de brindarle soluciones inmediatas?

19% 1% 59

IV

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que Sl influye en
su satisfaccion que el colaborador tenga iniciativa de brindarle soluciones inmediatas,

siendo el 56 % “siempre” y 40% “casi siempre”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que no influye en su satisfaccion que el
colaborador tenga iniciativa de brindarle soluciones inmediatas, siendo el 1% “Casi nunca”

y 1% “nunca”. Por otro lado, se observa que el 2 % de los clientes responde “A veces”.



Tabla 28. Pregunta 26
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¢ Con que frecuencia se siente tratado con respeto durante la atencién que le brinda el

colaborador?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 3.0%
Casi nunca 30 30.0%
A veces 0
validos Casi siempre ii izg;:
Siempre 0 0.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 28. Pregunta 26

¢, Con que frecuencia se siente tratado con respeto durante la

atencion que le brinda el colaborador?

0%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que con

frecuencia NO se sienten tratados con respeto durante la atencion que le brinda el

colaborador, a lo cual el 30 % menciona que “Casi nunca” y 3 % “nunca”. Por otro lado, se

observa que el 12 % de los clientes responde “casi siempre” sentirse respetado en la

atencion. Y el 55 % considera que “a veces” se sienten tratados con respeto mientras son

atendidos.
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Tabla 29. Pregunta 27

¢,Cuéndo no se le brinda el apoyo correspondiente hace que se sienta insatisfecho?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1.0%
Casi nunca 8 8.0%
Validos A ve.ce.s 22 22.0%
Casi siempre 42 42.0%
Siempre 27 27.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Grafico 29. Pregunta 27

¢,Cuando no se le brinda el apoyo correspondiente hace
gue se sienta insatisfecho?

1%

’ = Nunca

= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que cuando no
se les brinda el apoyo correspondiente hace que se sientan insatisfechos, siendo el 42 %

“Casi siempre” y 27 % “siempre”.

Por el contrario, existen clientes que consideran que cuando no se les brinda el apoyo
correspondiente no hace que se sientan insatisfechos, siendo el 8 % “Casi nunca” y 1%
“nunca’. Por otro lado, se observa que el 22 % de los clientes responde “A veces” sentirse

insatisfechos cuando no les brinda el apoyo adecuado.
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Tabla 30. Pregunta 28

¢ Se relaciona el apoyo que le brinda el colaborador y su satisfaccion al término de la
atencion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
A veces 0
validos Casi siempre 392 392._0020
Siempre 59 59.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Gréfico 30. Pregunta 28

¢, Se relaciona el apoyo que le brinda el colaborador y su
satisfaccion al término de la atencion?

0% 0%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que existen clientes que consideran que Si se
relaciona el apoyo que le brinda el colaborador y su satisfaccion al término de la atencion,
siendo el 59 % “Siempre” y 32 % “casi siempre”. Por otro lado, se observa que el 9 % de
los clientes responde “A veces” relacionar el apoyo que le brindan con su satisfaccion al

culminar la atencion.
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Tabla 31. Pregunta 29

¢ Se le brinda soluciones inmediatas, lo cual hace que se sienta satisfecho?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 21 21.0%
Casi nunca 35 35.0%
A veces 9
validos o 29 29.0%
Casi siempre 10 10.0%
Siempre 5 5.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Grafico 31. Pregunta 29

¢ Se le brinda soluciones inmediatas, lo cual hace que
se sienta satisfecho?

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el grafico que algunos clientes consideran que NO se le
brinda soluciones inmediatas, lo cual hace que se sientan insatisfechos, siendo el 35 %

“Casi nunca”’y 21 % “Nunca”.

Por el contrario, existen clientes que consideran que se les brinda soluciones inmediatas,

lo cual hace que se sientan satisfechos, siendo el 10 % “Casi Siempre” y 5 % “siempre”.
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Por otro lado, se observa que el 29 % de los clientes responde que “A veces” se les ha

brindado soluciones inmediatas que les ha hecho sentirse satisfechos.

Tabla 32. Pregunta 30

¢La aptitud y actitud del colaborador influye en su satisfaccién?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
validos /5 21 21.0%
Casi siempre 24 24.0%
Siempre 55 55.0%
Total 100 100.0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Gréfico 32. Pregunta 30

¢La aptitud y actitud del colaborador influye en su
satisfaccion?

0%

0%

= Nunca
= Casi hunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: Se observa en el gréafico que los clientes consideran que la aptitud y actitud
del colaborador influye en su satisfaccion, siendo el 55 % “Siempre” y el 24 % “Casi
Siempre”. Por otro lado, el 21 % senala que “a veces” la aptitud y actitud del colaborador

influye en su satisfaccion.
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3.2. Discusién de Resultados

Si el valor encontrado (X2c) es mayor que el valor critico (X2t), entonces se acepta la hipétesis
alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO); caso contrario, que X2t fuese mayor que X2c se
acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

Nivel de Significancia (p)=0.05

Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable independiente representativa y la variable
dependiente representativa tenemos que:

El valor de Chi cuadrado de Pearson (X2) = 0.000< 0.05

Prueba de hip6tesis general

H1: Si existe una relacién entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Caman4, Periodo 2021.

HO: No existe una relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021

Tabla 33. Tabla cruzada de la hipétesis general

Satisfaccion del usuario (Agrupada)

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio Bajo Recuento 64 22 0 86
(Agrupada) % del total 64,0% 22,0% 0,0% 86,0%
Medio  Recuento 1 6 0 7
% del total 1,0% 6,0% 0,0% 7,0%
Alto Recuento 0 0 7 7
% del total  0,0% 0,0% 7,0% 7,0%
Total Recuento 65 28 7 100
% del total 65,0% 28,0% 7,0% 100,0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas
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Tabla 34. Prueba de chi-cuadrado de la hipétesis general

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 111,9602 4 .000
Razén de verosimilitud 60,971 4 .000
Asociacion lineal por lineal 53,492 1 .000
N de casos validos 100

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Grafico 33. Gréafico de distribucion X? entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario

Se acepta Ho

a=0.05

Se rechaza Ho

X% =9,4877 | | X% = 111,960

Interpretacion:
Como se observa el valor encontrado de Chi, = 111,960 > X, =9.4877, y p=0.000 al ser de
significancia < 0.05, podemos determinar que la hipétesis nula (0) es rechazada y la hip6tesis (1)

es aceptada, lo cual quiere decir que las variables presentan una relacion entre si en la

Municipalidad Provincial de Camana, 2021.
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H1: La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Camana.

HO: La confiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Camana.

Tabla 35. Tabla cruzada de la hipoétesis especifica 1

Satisfaccion del usuario (Agrupada)

Bajo Medio Alto Total
Fiabilidad (Agrupada) Bajo Recuento 64 25 0 89
% del total ~ 64,0% 25,0% 0,0% 89,0%
Medio  Recuento 1 3 1 5
% deltotal  1,0% 3,0% 1,0% 5,0%
Alto Recuento 0 0 6 6
% del total  0,0% 0,0% 6,0% 6,0%
Total Recuento 65 28 7 100
% del total  65,0% 28,0% 7,0% 100,0%
Nota: Elaboracion propia — Encuestas
Tabla 36. Prueba de chi-cuadrado de la Hipotesis Especifica 1
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 91,1922 4 .000
Raz6n de verosimilitud 49,318 4 .000
Asociacion lineal por lineal 47,233 1 .000
N de casos validos 100

Nota: Elaboracion propia — Encuestas
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Gréfico 34. Gréfico de distribucion X? entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Se acepta Ho

o =0.05

Se rechaza Ho

o
X% =9,4877 X% =91,192

Interpretacion:

Como se observa el valor encontrado de Chi, = 91,192 > X, =9.4877, y p=0.000 al ser de
significancia < 0.05, podemos determinar que la hipétesis nula (0) es rechazada y la hipotesis (1)
es aceptada, lo cual quiere decir que las variables presentan una relacién entre la dimension
confiabilidad y la variable satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de Camana,

2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2

H1: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial de Camana.

HO: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Camana.

Tabla 37. Tabla cruzada de la hipétesis especifica 2

Satisfaccion del usuario (Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Capacidad de Bajo Recuento 55 21 0 76
respuesta % del total 55,0% 21,0% 0,0% 76,0%
(Agrupada) Medio Recuento 10 7 0 17
% del total 10,0% 7,0% 0,0% 17,0%
Alto Recuento 0 0 7 7
% del total 0,0% 0,0% 7,0% 7,0%
Total Recuento 65 28 7 100
% del total  65,0% 28,0% 7,0% 100,0%

Nota: Elaboracién propia — Encuestas

Tabla 38. Prueba de chi-cuadrado de la Hipétesis Especifica 2

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 101,302% 4 .000
Razén de verosimilitud 51,888 4 .000
Asociacion lineal por lineal 35,232 1 .000
N de casos validos 100

Nota: Elaboracion propia — Encuestas
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Gréfico 35. Gréfico de distribucion X? entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario

Se acepta Ho

o =0.05

Se rechaza Ho ‘

o
X% =9,4877 X% =101,302

Interpretacién:

Como se observa el valor encontrado de Chi; = 101.302 > X, =9.4877, y p=0.000 al ser de
significancia < 0.05, podemos determinar que la hipétesis nula (0) es rechazada y la hipotesis (1)
es aceptada, lo cual quiere decir que la capacidad de respuesta tiene una relacién con la

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de Camana, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3

H1: Los elementos tangibles se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camana.

HO: Los elementos tangibles no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad Provincial de Camana.

Tabla 39. Tabla cruzada de la hipétesis especifica 3

Satisfaccion del usuario (Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Elementos tangibles Bajo Recuento 10 7 0 17
(Agrupada) % del total 10,0% 7,0% 0,0% 17,0%
Medio  Recuento 44 14 2 60
% del total 44,0% 14,0% 2,0% 60,0%
Alto Recuento 11 7 5 23
% del total 11,0% 7,0% 5,0% 23,0%
Total Recuento 65 28 7 100
% del total  65,0% 28,0% 7,0% 100,0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Tabla 40. Prueba de chi-cuadrado de la Hip6tesis Especifica 3

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,8342 4 ,012
Raz6n de verosimilitud 11,694 4 ,020
Asociacion lineal por lineal 3,643 1 ,056
N de casos validos 100

Nota: Elaboracion propia — Encuestas
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Grafico 36. Gréfico de distribucion X2 entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

Se acepta Ho
a=0.05

Se rechaza Ho

o
X2 =9,4877 X2 =12,834

Interpretacion:

Como se observa el valor encontrado de Chi, = 12.834 > X; =9.4877, y p=0.000 al ser de
significancia < 0.05, podemos determinar que la hipétesis nula (0) es rechazada y la hip6tesis (1)
es aceptada, lo cual quiere decir que los elementos tangibles tienen una relacién con la

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de Caman4, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 4

H1: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Camana.

HO: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Camana.

Tabla 41. Tabla cruzada de la hipotesis especifica 4

Satisfaccion del usuario (Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Empatia (Agrupada) Bajo Recuento 56 16 0 72
% deltotal  56,0% 16,0% 0,0% 72,0%
Medio  Recuento 9 11 0 20
% del total  9,0% 11,0% 0,0% 20,0%
Alto Recuento 0 1 7 8
% del total 0,0% 1,0% 7,0% 8,0%
Total Recuento 65 28 7 100
% del total  65,0% 28,0% 7,0% 100,0%

Nota: Elaboracion propia — Encuestas

Tabla 42. Prueba de chi-cuadrado de la Hip6tesis Especifica 4

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 95,4912 4 .000
Razén de verosimilitud 54,686 4 .000
Asociacion lineal por lineal 44,277 1 .000
N de casos validos 100

Nota: Elaboracion propia — Encuestas
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Grafico 37. Grafico de distribucion X2 entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Se acepta Ho
a=0.05

Se rechaza Ho

o
X2 =9,4877 X2 = 95,491

Interpretacion:

Como se observa el valor encontrado de Chi, = 95.491 > X; =9.4877, y p=0.000 al ser de
significancia < 0.05, podemos determinar que la hipétesis nula (0) es rechazada y la hipotesis (1)
es aceptada, lo cual quiere decir que la empatia tiene una relacion con la satisfaccion del usuario

de la Municipalidad Provincial de Camana, 2021.
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CONCLUSIONES

lera. Teniendo en cuenta la hipotesis general, se demostrd a través del Chi cuadrado un
resultado de X, = 111.960, gl = 4, p=0,00, lo cual se acepta la hipétesis alternativa
planteada, determinando una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccién; es decir, a mas calidad de servicio mayor satisfaccioén tendran los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 2021.

2da. Teniendo en cuenta la hip6tesis especifica 1, se demostré a través del Chi cuadrado un
resultado de X, =91.192, gl = 4, p=0,00, lo cual se acepta la hip6tesis alternativa planteada,
determinando una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién; es
decir, a mas confiabilidad del servicio mayor satisfaccion tendran los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 2021.

3era. Teniendo en cuenta la hipétesis especifica 2, se demostré a través del Chi cuadrado un
resultado de X, = 101.302, gl = 4, p=0,00, lo cual se acepta la hipétesis alternativa
planteada y determina una relacién positiva y significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion; es decir, a mas capacidad de respuesta tenga el servicio, mayor

satisfaccion tendran los usuarios en la Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.

4ta. Teniendo en cuenta la hipétesis especifica 3, se demostré a través del Chi cuadrado un
resultado de X, =12.834, gl = 4, p=0,12, lo cual se acepta la hipétesis alternativa planteada
y determina una relaciéon positiva y significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion; es decir, a mayores elementos tangibles tenga el servicio, mayor satisfaccion

tendrén los usuarios en la Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.
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5ta. Teniendo en cuenta la hipotesis especifica 4, se demostrd a través del Chi cuadrado un
resultado de X, = 95.491, gl = 4, p=0,00, lo cual se acepta la hipétesis alternativa planteada
y determina una relacién positiva y significativa entre la empatia y la satisfaccion; es decir,
a mayor empatia se desarrolle en el servicio, mayor satisfaccién tendran los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Camand, Periodo 2021.
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RECOMENDACIONES

e Se sugiere a la gerencia de la Municipalidad que tomen en cuenta la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios planteada en el estudio para la mejora

continua en cada periodo del servicio que se brinda a la poblacion.

e Asi mismo se recomienda plantear actividades y acciones de imagen institucional que
permitan reforzar la confianza entre los colaboradores y los usuarios, y con ello se pueda

satisfacer sus necesidades.

e Se sugiere revisar y mejorar los flujogramas de los procesos administrativos que abarcan
el servicio, de manera que se garantice una buena comunicacién, respuesta rapida y

atencion eficiente.

e Por otro lado, se recomienda realizar mejoras a las instalaciones, oficinas de atencion al
publico y mobiliario con un disefio ergondmico; de igual manera, se debe mejorar los

equipos con las que el colaborador trabaja e implementarla de tecnologia.

e Por ultimo, debe realizarse capacitaciones a los colaboradores donde puedan reforzar
conocimientos y habilidades de atencién a los usuarios, garantizando una atencién

eficiente, individualizada y con buen trato.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA — PROYECTO DE INVESTIGACION

“La calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Camana,

Periodo 2021”

PROBLEMA

Problema Principal

¢, Cudl es la relacion entre la calidad de
servicios y la satisfaccién de los usuarios
en la Municipalidad Provincial de
Camana, Periodo 20217

Problemas Secundarios

¢ Cudl es la relacion entre la confiabilidad
y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camana,
Periodo 20217

relacion entre la
comunicacion de los usuarios y la
satisfaccion  del usuario en la
Municipalidad Provincial de Camana,
Periodo 20217

Cual es la

¢,Cudl es la relacién entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial de Camana,
Periodo 20217

¢ Cual es la relacién entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Camana,
Periodo 2021?

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la relacién entre
la calidad de servicios y la
satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad
Provincial de Camana,
Periodo 2021.

Objetivos Especificos

Identificar la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccién
del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camand, Periodo 2021.

Analizar la relacion entre la
comunicacion y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camana, Periodo 2021.

Detallar la relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camana, Periodo 2021.

Establecer la relacién entre
la empatia y la satisfaccion
del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camana, Periodo 2021.

MARCO TEORICO
CONCEPTUAL

Calidad de servicios: Gil (2020)
lo define como aquella frecuencia
que se desarrolla entre
colaboradores de una
organizacion y los usuarios que
asisten a ésta en busca de
resolver sus problemas
presentados, o] adquirir
productos, los cuales deben de
recibir un servicio aceptable,
adecuado, confiable, de tal forma
que los clientes externos se
sientan seguros, comprendidos
ante la atencion recibida.

Satisfaccion de los usuarios:
Es el nivel resultante que tiene el
usuario o cliente ante un servicio
recibido que haya cumplido con
sus expectativas, también Ilo
define como el nivel del estado
de animo de una persona al
rendimiento percibido de una
atencion (Torres, 2018).

HIPOTESIS

Hipotesis General

H1: Si existe una relacién
entre calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial
de Caman4, Periodo 2021.

Hipotesis Especificos

La confiabilidad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camana.

La comunicacion se
relaciona significativamente
con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Provincial de Camana.

Los elementos tangibles se
relacionan
significativamente con la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camana.

La empatia se relaciona
significativamente con la
satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Provincial de
Camané, Periodo 2021.

VARIABLES

Variable independiente
Calidad del servicio
Indicadores:

Confianza a los usuarios
Cumplimiento de las
necesidades
Comunicacion

Servicio rapido
Disponibilidad
Instalaciones fisicas
Equipos modernos
Apariencia de los
colaboradores

Atencién individualizada
Buen trato

Interés y voluntad

Variable Dependiente
Satisfaccion del usuario
Indicadores:

Servicio deseado
Servicio recibido
Servicio percibido
Servicio justo
Amabilidad

Tener iniciativa
Respeto

Apoyo

Solucién al problema
Aptitud y Actitud

METODOLOGIA

TIPO
Aplicada

ALCANCE
Correlacional

METODOS DE LA
INVESTIGACION

Alfa de Cronbach
Spss

DISENO
Correlacional

MUESTREO
383 USUARIOS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Encuesta —
Cuestionario




UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FacuLtap peE Ciencias EMPRESARIALES Y EbucAcioN

Anexo 2. Cuestionario Variable Calidad del Servicio
CUESTIONARIO N°01

“La calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Camand, Periodo 2021"

Encuesta para recolectar los datos necesarios de la variable Calidad del Servicio.

Participantes: Usuarios

Instrucciones: Se le solicita responder una serie de preguntas, por favor sirvase marcar con

una X la respuesta que usted crea conveniente.

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1
N° ITEMS S|CS|A|CN|N
FIABILIDAD 5143 2 |1

1 ¢,Con que frecuencia los colaboradores brindan confianza
para que realicen sus operaciones correspondientes?

2 ¢ Se cumple con sus necesidades cuando acude a la
Municipalidad Provincial de Camana?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

3 ¢ Se tiene una comunicacion amena con el colaborador
mientras se le escucha o registra inquietudes, problemas?
4 ¢ Se le brinda un servicio rapido, donde no tenga que pasar
horas en la Municipalidad Provincial de Camana?

5 | ¢ Siente incomodidad cuando no obtiene un servicio rapido?

6 ¢ Los colaboradores se encuentran con disponibilidad de
respuesta para su atenciéon?
ELEMENTOS TANGIBLES

- | ¢Las instalaciones de la Municipalidad Provincial de Camana,
son comodas para Uds.?

8 ¢Las oficinas de cada area cuentan con el espacio suficiente
para que puedan transitar?

¢,Considera a la tecnologia como elemento clave para
mejorar la calidad de servicio?

¢Considera que si se usa equipos modernos habra mejor
atencion?

¢La apariencia que se lleva Ud. del colaborador es
importante?

10

11

EMPATIA

12| ¢La atencién que se le brinda es individualizada?
13| ¢La atencién que se le brinda es conjunto?

14 | ; Se prioriza el buen trato hacia el usuario?

15 ¢, Con que frecuencia los colaboradores muestran interés y
voluntad en las operaciones que va a realizar?
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Anexo 3. Cuestionario Variable Satisfaccion del Usuario

CUESTIONARIO N.° 02

“La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Caman4, Periodo 2021"
Encuesta para recolectar datos necesarios de la variable Satisfaccion del usuario.

Participantes: Usuarios

Instrucciones: Se le solicita responder una serie de preguntas, por favor sirvase marcar con
una X la respuesta que usted crea conveniente.

SIEMPRE CASI| SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1
N.° ITEMS sics|AICN| N
EXPECTATIVAS 514 (3] 2 1

¢ El servicio que desea obtener por parte de los colaboradores de

! la Municipalidad Provincial de Camana es satisfactorio?

5 ¢,De acuerdo al servicio recibido con qué frecuencia se le brinda
atencion rapida?

3 ¢, Se encuentra satisfecho con el servicio que ha recibido por parte

del colaborador?

¢Alguna vez ha percibido que se brinda preferencias de atencion

4 | por tener conocidos o0 amigos dentro de la Municipalidad Provincial

de Camana?

5 | ¢El servicio percibido del colaborador influye en su satisfaccion?
SEGURIDAD

¢,Con que frecuencia considera que los colaboradores se

6 |encuentran capacitados para brindarle una buena atencién a los

usuarios y se sientan satisfechos con ésta?

¢, Considera que se le brinda un servicio justo a cada usuario que

7 ST . .
acude a la Municipalidad Provincial de Camana?

8 ¢,Cuando el colaborador lo atiende con amabilidad hace que se
encuentre satisfecho por la atencién recibida?

9 ¢,Con que frecuencia el colaborador toma iniciativa para que otras
areas resuelvan sus quejas?

10 ¢Influye en su satisfaccién que el colaborador tenga iniciativa de
brindarle soluciones inmediatas?

PERCEPCION

11 ¢, Con que frecuencia se siente tratado con respeto durante la
atencion que le brinda el colaborador?

12 ¢,Cuéndo no se le brinda el apoyo correspondiente hace que se
sienta insatisfecho?

13 ¢ Se relaciona el apoyo que le brinda el colaborador y su
satisfaccion al término de la atencién?

14 ¢ Se le brinda soluciones inmediatas, lo cual hace que se sienta

satisfecho?

15 | ¢ La aptitud y actitud del colaborador influye en su satisfaccién?
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Anexo 4. FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: MEDINA REVILLA EUGENIO
1.2 Grado académico: MAGISTER
1.3 Cargo e institucion donde labora: DOCENTE UAP FILIAL AREQUIPA
1.4 Titulo de la Investigacién: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CAMANA, PERIODO 2021
1.5 Autor del instrumento: VERONICA VANESSA ARAGON ALVAREZ
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: LICENCIATURA
1.7 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO
. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% | 21-40% | 41-60% ;”gg.,z 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. y
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas y
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad’o al alcance de ciencia y <
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. ,
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y ,
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del ,
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA Elntre ‘ los indices, indicadores, y
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La esltrategia responde al proposito del y
estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en I X
investigacién y construccién de teorias.
SUB TOTAL X
TOTAL (PROMEDIO) 85%

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 0.17
VALORACION CUALITATIVA: APLICABLE
OPINION DE APLICABILIDAD: S| ES APLICABLE

Lugary fecha: Jripi0d x&2i0-2ez |
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: GUTIERREZ MERCADO JOE OLGER
1.2 Grado académico: DR. EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
1.3 Cargo e institucion donde labora: DOCENTE UAP
1.4 Titulo de la Investigacién: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CAMANA, PERIODO 2021
1.5 Autor del instrumento: VERONICA VANESSA ARAGON ALVAREZ
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: LICENCIATURA
1.7 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO
- Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% | 21-40% | 41-60% ;”gg% 81-100%
11. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. y
12. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas y
observables.
13. ACTUALIDAD Adecuad’o al alcance de ciencia y X
tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica. ,
15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y ,
calidad.
16. INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del ,
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
17. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
18. COHERENCIA Elntre ‘ los indices, indicadores, X
dimensiones y variables.
19. METODOLOGIA La esltrategia responde al proposito del y
estudio.
20. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la x
investigacién y construccion de teorias.
SUB TOTAL X
TOTAL (PROMEDIO) 82%

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 0.164
VALORACION CUALITATIVA: APLICABLE
OPINION DE APLICABILIDAD: S| ES APLICABLE

Lugar y fecha: AREQUIPA 01/11/2021

Posfirma
DNI 2964901
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: CHAMBI GUTIERREZ GERMAN DAVID
1.2 Grado académico: MAGISTER
1.3 Cargo e institucion donde labora: COORDINADOR UAP
1.4 Titulo de la Investigacién: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CAMANA, PERIODO 2021
1.5 Autor del instrumento: VERONICA VANESSA ARAGON ALVAREZ
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: LICENCIATURA
1.7 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO
- Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% | 21-40% | 41-60% (';31”:3‘,2 81-100%
21. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. <
22 OBJETIVIDAD Estd expresado en  conductas <
observables.
23. ACTUALIDAD Adecuad’o al alcance de ciencia y <
tecnologia.
24. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. <
25. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y <
calidad.
26. INTENCIONALIDAD Qgti(élij:do para valorar aspectos del <
Basados en aspectos Teoricos-
27. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
28. COHERENCIA Elntre ‘ los indices, indicadores, <
dimensiones y variables.
29. METODOLOGIA La esltrategia responde al proposito del <
estudio.
30. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la X
investigacién y construccién de teorias.
SUB TOTAL X
TOTAL (PROMEDIO) 89%

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 0.178
VALORACION CUALITATIVA: APLICABLE
OPINION DE APLICABILIDAD: Sl ES APLICABLE
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