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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 con el objetivo de determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del
Inca, 2022. El estudio es de tipo no experimental, transversal, y de alcance correlacional. La
poblacion estuvo conformada por los usuarios de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca;
en este sentido, la poblacion es infinita, aplicando muestreo probabilistico aleatorio simple, se
analiz6 a 384 usuarios. Como instrumentos se aplicaron 2 cuestionarios para las variables
involucradas. Los resultados de la investigacion indican que existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, debido al coeficiente de correlacién de Spearman, (Rho =
0.365, Sig. (bilateral) = 0.000 < p= 0.05). Ademas, que existe correlacion positiva débil entre
la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario, considerando (Rho = 0.308, Sig. (bilateral)
= <0.000 < p= 0.05)(bilateral) = <0.000 < p= 0.05), existe correlacion positiva débil entre la
dimensién elementos concretos y satisfaccion del usuario, esto debido al (Rho = 0.233, Sig.
(bilateral) = <0.000 < p= 0.05) y existe correlacion positiva débil entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario, esto debido al (Rho = 0.233, Sig. (bilateral) = <0.000 <p=
0.05).

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

This research was conducted with the aim of determining the relationship between service
quality and user satisfaction in the Bafios del Inca District Municipality, 2022. The study
is non-experimental, cross-sectional, and correlational in scope. The population was made
up of the users of the District Municipality of Bafios del Inca; in this sense, the population
is infinite, applying simple random probabilistic sampling, 384 users were analyzed. As
instruments, 2 questionnaires were applied for the variables involved. The results of the
research indicate that there is a relationship between service quality and user satisfaction,
due to Spearman'’s correlation coefficient, (Rho = 0.365, Sig. (bilateral) = 0.000 < p = 0.05).
In addition, there is a weak positive correlation between the reliability dimension and user
satisfaction, considering (Rho = 0.308, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05),(bilateral) =
<0.000 < p= 0.05), there is a weak positive correlation between the empathy dimension
and user satisfaction, considering (Rho = 0.264, Sig. (bilateral) =<0.000 < p= 0.05), there
IS a weak positive correlation between the concrete elements dimension and user
satisfaction, this due to (Rho = 0.233, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05) and there is a
weak positive correlation between the response capacity and user satisfaction, this due to
(Rho = 0.233, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05).

Keywords: Quality, service, customer satisfaction.
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CAPITULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, los consumidores han incrementado significativamente, y a su vez la
calidad enfocada al servicio viene siendo un factor esencial para las diversas empresas y
organizaciones. Este Gltimo, es un componente esencial para poder agregar valor ya sea a
una institucion u organizacién. Considere este aspecto sin tomar en cuenta al rubro, puesto
que se centran Gnicamente en lo que desean los probables consumidores y usuarios. La
palabra calidad enfocada en el servicio, internacionalmente se ha difundido por la mayor
parte instituciones publicas, la calidad relacionada al servicio, se aprecia como un
componente elemental y de gran uso para responder las expectativas de los consumidores.
A su vez, este se encuentra asociado al bienestar y complacencia por parte del consumidor,
este aspecto es primordial para que el usuario aprecie que la institucion pablica se interesa

por sus inconvenientes (Alvarez, 2019).

En Estados Unidos se estima que las personas dedican 9 mil millones de horas al
papeleo y/o gestiones. Como resultado, el presidente Joe Biden emitié una directiva
presidencial sin precedentes destinada a hacer que la experiencia de la ciudadania sea mas
facil y eficiente. En otras palabras, uno de los enfoques de este gobierno es mejorar todos
los servicios publicos brindados a la poblacion y recuperar mediante ello, la confianza en el
gobierno, creando una experiencia mas agil, accesible, inclusiva y transparente (Red Forbes,
2022).

A partir del siglo XX, América Latina ha experimentado una serie de cambios
relacionados con la mejora de la administracion y gestion, principalmente hacia la
efectividad de las politicas publicas, la democratizacion, la especializacion de las funciones
publicas y la introduccion de nuevas tecnologias y resultados. Sin embargo, el mecanismo
de gestion y descentralizacion es que no todos los paises estdn modernizando su

administracion debido a la diversidad cultural del pais. (Bedia, 2022).

Los reguladores de la inversién privada en telecomunicaciones han publicado una
clasificacion de rendimiento de atencion de facturacion, una clasificacion semestral que
clasifica los principales operadores en el mercado de servicios inalambricos para gestionar
las facturas enviadas por los usuarios. El ratio de medicion global aplicado en el segundo

semestre de 2020 es la suma ponderada de los seis indicadores. Esta metodologia ha

11



permitido realizar una evaluacion completa de la trazabilidad con el fin de atender los
reclamos sobre los servicios publicos maviles referidos por los usuarios. Es decir, desde el
momento en que el usuario contacta con la empresa operadora hasta la aprobacion del
recurso por parte del tribunal administrativo. Si se recogen, en la reclamacion del usuario

(Agencia Peruana de Noticias, 2021).

La Ley 31199 da prioridad a los ciudadanos nacionales en el disfrute y uso de los
espacios publicos y se encarga de denunciar las irregularidades en el uso de estos espacios
como calles, plazas y playas ante las autoridades competentes. El director de Inmobilex,
Miguel Cavero, dijo que la Ley de Ordenacién y Proteccion del Espacio Publico preserva,
conserva y valora estos espacios sin que los ocupantes afecten o limiten el uso, confirmando
de esta manera una obligacion. Como se indica en las normas aprobadas, se trata de un acto
contrario al derecho del ciudadano al uso o acceso al espacio publico, e incluso a la
permanencia en el espacio publico donde asi se mencione, por lo que incluso las
interrupciones pueden ser denunciadas ante las autoridades, esto contribuira para que el

publico se sienta contento. (Diario El Peruano, 2021).

Es posible que dentro del ambito de la Municipalidad del distrito de Bafios del Inca,
situado en la provincia de Cajamarca, se presenten reclamos, falta de atencion, escasa
creencia en la gestion municipal, demasiados periodos de espera, desilusion por lentitud en
la ejecucion de las actividades sin considerar los aspectos de eficacia, demora en
proporcionar documentacion o expedicién de los mismos en el municipio. Los usuarios de
este distrito reclaman a la presente gestion concejal que los productos y servicios que
suministren a la comunidad deben ser de calidad, practicando las estipulaciones minimas y
obligatorias que se tienen que manifestar en la atencion que proporcionan. A razén de ello,
es necesario organizar sesiones de sensibilizacion por la atencidn al consumidor para lograr
optimizar la calidad de servicio brindada y a su vez, promocionar el bienestar de las personas.
Ademas, en el municipio se perciben limitaciones e inconvenientes respecto al servicio que
otorgan los encargados de areas publicas, pues ninguno ejecuta segun los lineamientos de
calidad que demandan las personas. Del mismo modo, se aprecia que el personal
administrativo, no suelen ser instruidos segun profesion mostrando la carencia de calidad

en la atencidn a las personas.
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la relacién entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022?

¢Cual es la relacion entre los elementos concretos y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022?

¢Cual es la relacion entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022?

¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022?

¢Cual es la relacion entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022?

1.3 Formulacion de objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

Establecer la relacion entre los elementos concretos y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital Bafos del Inca, 2022.

Determinar la relacién entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

Establecer la relacién entre la fiabilidad y satisfaccién de los usuarios en la
Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

13



= Determinar la relacion entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion practica

Al ejecutar una exploracion al entorno alarmante que posee la Municipalidad del
distrito de Bafios del Inca, se busca reconocer las definiciones de calidad y satisfaccion
de la persona y ver como se vinculan las variables mencionadas. Ademas, manifiesta la
importancia del vinculo para lograr una perspectiva mas amplia acerca del valor de

aquellas definiciones para la constante mejora de los establecimientos publicos.

1.4.2 Justificacién tedrica
Favorece al crecimiento teérico del conocimiento en el ambito de las variables
examinadas a través de estudios actualizados, aquellas que enriqueceran y fortaleceran

la riqueza tedrica de la exploracion.

1.4.3 Justificacion social

En cuanto al impacto que tienen las investigaciones en los municipios que
prestan servicios como: Por ejemplo, las dependencias gubernamentales siempre son
relevantes, porque se analizan y se les pregunta por qué no se han desarrollado para
solucionar el problema. En el actual estudio se ha investigado tanto la calidad de
servicio como también la satisfaccion de las personas que intenta optimizar la

problematica real de la Municipalidad del distrito, Bafios del Inca.

1.4.4  Justificacion metodoldgica

Las herramientas de adquisicion de datos utilizadas en la investigacion se
justifican metodoldgicamente porque pasan por procedimientos de efectividad y
confiabilidad para servir de apoyo a proximos estudios en el campo correspondiente.
De manera similar, sigue exactamente el formato del estudio de enfoque cuantitativo y

también sirve como guia para futuros estudios que utilicen el mismo enfoque.

14



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Anivel internacional

Verdesoto e Hidalgo (2019) en su estudio pretende plantear una estrategia
pretendiendo mejorar la calidad del servicio hacia los consumidores y la satisfaccion
que estos tienen en el sistema de finanzas de la compafiia Uninova. La investigacion fue
aplicada desde la perspectiva cuantitativa, de modelo descriptivo, mediante un disefio
transversal y no experimental. Para ello, se considerd la muestra de 270 consumidores
del sector financiero y en cuanto a los instrumentos empleados son dos cuestionarios
con estructura ordinal en cada item. Prontamente posterior a la tabulacion de
informacion recopilada, se obtuvo como mayor debilidad, las aspiraciones vy
percepciones de los consumidores: el encargo con un 75.61 % y un 71.54 %
sucesivamente, conllevando a la conclusion que si a un consumidor se le otorga un
servicio de calidad, esto desembocara un bienestar y satisfaccion en sus aspiraciones y

necesidades.

Drogett (2018) en su estudio, tiene por objeto el estudio de analizar los factores
clave que afectan las calificaciones de los clientes. Este posee una orientacion
cuantitativa de modelo descriptivo con disefio transversal y no experimental, usando una
muestra integrada por 1286 clientes de la industria automotriz y como instrumentos para
el recojo de datos a un cuestionario con estructura nominal en cada item . Posterior de
la tabulacion de informacion recopilada, se determinaron que los factores mas relevantes
son: La rapidez con que se da la bienvenida, el bienestar de la sala de espera, la
experiencia en la compra sin presiones por el vendedor, la presentacion y expresion del
vendedor, el cumplimiento de compromisos del vendedor, conllevando a que se
concluya que lo mas importante para los consumidores en el instante de la evaluacion
en cuanto a su experiencia obtenida durante el proceso de venta, es la valoracion del

desempefio del vendedor.

Reyes y Veliz (2021) en su articulo tiene por objeto establecer la asociacion de
calidad del servicio y satisfaccion en la Institucion Estatal de Agua Potable del canton
Jipijapa. Para ello, desarroll6 una exploracion cuantitativa tipo relacional, mediante un
modelo transversal y no experimental, usando una muestra integrada de 236 usuarios de

15



la empresa estatal de agua potable y para recolectar los datos, dos cuestionarios con
estructura ordinal en cada item. Posterior a la tabulacion de la informacion recolectada
paso a aplicarse la técnica Rho de Spearman, alcanzando una correlacién (r=0.829), y
como indicador de significancia se tuvo (p=0.000) estando por debajo del limite del
error de 0.05. Por ende, se pudo determinar que hay un vinculo sumamente relevante en

la calidad del servicio que se da al consumidor y la satisfaccion que este tiene.

2.1.2  Anivel nacional

Cano (2021) en su exploracion, pretendio crear la asociacion existente en cuanto
a Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un centro de salud de Lima. Ejecutd
un analisis de perspectiva cuantitativa-relacional con modelo transversal y no
experimental. En cuanto a la muestra fueron 52 clientes del centro de salud y como
herramientas para el recojo de datos a dos cuestionarios con estructura ordinal en cada
item. Después de la tabulacién de informacién recopilada, se emple6 la técnica Rho de
Spearman, logrando el correlacional de (r = 0.740) y como indice de significancia se
obtuvo (p = 0.000), estando por debajo del margen de error permitido de 0.05, esto
ayudo a concluir una evidencia de un vinculo significativo en las variables, calidad del

servicio brindada al cliente y la satisfaccion del mismo.

Montalvo y Estrada (2020) en su exploracion, tiene por objeto de estudio
establecer la analogia entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Hospital
Santa Rosa ubicado en Puerto Maldonado. Para lo cual ejecut6 un estudio cuantitativo
de caracter correlacional, transversal y no experimental. La muestra lo componen 152
usuarios del hospital y a manera de herramientas para la recabacion de informacion a
dos cuestionarios con estructura ordinal en cada item. Una vez que se tabularon los
datos obtenidos, se se ejecutd la técnica Rho de Spearman, logrando el coeficiente
correlacional (r=0.590) y como indice de significancia se obtuvo (p = 0.000) estando
por debajo del limite de error permitido de 0.05, esto llevé a concluir en la presencia de

un vinculo importante en la calidad del servicio hacia el cliente y la satisfaccion.

Garcia (2017), pretende realizar la exploracion de calidad y satisfaccion. La
encuesta se realizo a 317 clientes de tipo de relacion descriptivo-relacional y no
experimental como herramienta de recoleccion de datos mediante dos cuestionarios con

estructura ordinal. Después de tabular la informacion recolectada, se aplica la técnica
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Rho de Spearman, obteniendo una correlacional (r = 0.85) y de significancia (p = 0.000)
teniendo un indice de error menor a 0.05. De esta manera, se confirma positivamente

gue existe una asociacion relevante entre los servicios.

Garcia (2017) hizo una exploracion, para determinar la correlacion existente entre
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Centro de Salud Miguel Grau ubicado
en el Distrito de Chaclacayo, 2013. Al respecto, desarrolld6 un estudio bajo una
orientacion cuantitativa, descriptiva-relacional, de caracter transversal y no
experimental. Para la muestra fueron considerados 317 clientes externos de la
institucion de salud y como herramientas para recopilar informacion a dos cuestionarios
con estructura ordinal en cada item. Posterior a la tabulacion de datos recabados, se
empled la técnica Rho de Spearman, llegando a alcanzar la correlacion (r = 0.85) asi
mismo, el valor de significancia que se obtuvo (p = 0.000) estando por debajo del limite
de error permitido de 0.05. Por todo ello, se demuestra un vinculo positivo entre la

calidad de servicio hacia el cliente y la satisfaccion de este.

2.1.3 Anivel local

Linaresy Saavedra (2020) en su investigacion, delimitaron la analogia de calidad
de servicio brindada y satisfaccion de los beneficiarios de la Sub Region de Salud
ubicada en Jaén. Motivo por el que se desarrollé un estudio desde una orientacion
cuantitativa, de caracter descriptivo-correlacional, transversal y no experimental. Para
la muestra seleccionaron a 200 usuarios y como instrumentos para el recojo de datos a
dos cuestionarios con estructura ordinal en cada item. Después de graficar los datos
recabados, se hizo uso de la técnica Rho de Spearman, obteniendo un correlacional (r =
0.481) y (p = 0.000) como indicador de significancia, el cual es menor al indice de error
logrado de 0.05. Ante ello, se determiné la presencia de una asociacion muy
significativa entre las variables calidad del servicio brindada y la satisfaccién que siente
el cliente.

Valderrama (2021) con su investigacion, teniendo por objeto de estudio analizar
la asociacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el centro de atencion
al ciudadano de la Municipalidad Provincial situada en la ciudad de Cajamarca. Para lo
cual se desarroll6 un estudio cuantitativo correlacional, de caracter transversal no

experimental, Respecto a la muestra fueron 150 usuarios de la municipalidad provincial
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y como instrumentos se empled dos cuestionarios con estructura ordinal en cada item.
Después de tabular la data recabada, se ejecuto la técnica Rho de Spearman, llegando a
alcanzar un indicador correlacional (r = 0.8679) ademas, el indicador de significancia
que se obtuvo (p = 0.000) siendo esto inferior al limite de error de 0.05. Ante todo ello,
se establecio que positivamente se da un fuerte vinculo entre la calidad del servicio que

se le da al cliente y la satisfaccion que este llega a tener.

Guevara (2021) con su investigacion, teniendo por propésito de exploracion
establecer la asociacion de calidad de servicio y satisfaccién del consumidor del
Gobierno Regional de Cajamarca. Ante ello, se desarrolld un estudio bajo una
orientacion cuantitativa-relacional, de caracter transversal no experimental. A su vez, la
muestra fue de 306 usuarios del gobierno regional y como instrumentos para el recojo
de datos a dos cuestionarios con estructura ordinal en cada item. Una vez realizada la
tabulacion de la data recabada, se pas6 a ejecutar la técnica de Rho de Spearman,
llegando a alcanzar una correlacional (r = 0.649) y como indicador de significancia se
obtuvo (p = 0.000) el cual fue minimo al error permitido de 0.05. Por ende, se concluye
en que existe un claro vinculo verdaderamente fuerte entre calidad de servicio otorgada

al usuario y la satisfaccion que este tiene frente a ello.

2.2 Bases tedrico cientificas

2.2.1 Calidad de servicio
Esta conformado por una gama de necesidades ubicadas dentro del
mercado, la cual surge mediante la comunicacion con el usuario quien esta
orientado al servicio de la satisfaccion. Se encuentra como un fin fundamental

para la buena marcha de cualquier tipo de organizacién (Larrea, 2014).

Segin Vargas (2014), calidad del servicio refiere a la gama de
bonificaciones que tienen los clientes, ademas de los productos y servicios

basicos, dado el precio, la presentacion y la reputacion.

2.2.1.2. Gestion de la calidad
La organizacion debe mantener e implementar un mecanismo de gestion
de la calidad que abarque los mecanismos suficientes basados en las
18



interacciones y los requerimientos especificados por las normas internacionales.
En base a esto, se ha establecido que el control de calidad viene a ser una serie
de componentes interconectados los cuales posibilitan el desarrollo de una
empresa que produce los productos o servicios que demandan sus clientes o

usuarios, ya sean publicos o privados (Aliena, 2009)

El funcionamiento de un mecanismo de gestion de la calidad viene a ser
el efecto de la interaccidn de sus elementos, sumado a los puntos de adaptacion
a los estimulos internos y externos dadas en el periodo de tiempo que
caracterizan el compromiso de una organizacién. Proveedores, pues se debe
acordar con estos respecto a las asociaciones estratégicas y a la calidad
establecida. Personal, respecto a la seguridad laboral, desenvolvimiento personal

asi como profesional, al igual que el bienestar del personal.(Cortes, 2017).

Todos aquellos quienes forman parte o se encuentran interesados en el
desarrollo que se deba llevar a cabo de acuerdo con la norma ISO 9001:2015
quienes se acomodan al estudio, son en primer lugar, los usuarios, de los cuales
se debe cuidar la calidad del producto y servicios con la finalidad de fidelizar
sus preferencias y su satisfaccion. Proveedores, pues se debe acordar con ellos
respecto a las asociaciones estratégicas y a la calidad establecida. Personal,
respecto a la seguridad laboral, desenvolvimiento tanto personal como
profesional, al igual que la satisfaccion del personal. Competencia, ya que se
debe llevar a cabo un estudio para evadir las malas practicas y mantenerse
pendientes de cualquier tipo de cambio nuevo que necesiten desarrollar.
Accionistas, ya que estos necesitan considerar la productividad, costos,
rentabilidad y el crecimiento de organizacion y la comunidad; con respecto al
cuidado del medio ambiente y el impacto de la actividad ante estos y perspectiva

que manifiesta como empresa (Ord, 2016).

2.2.1.3. Principios basicos de la calidad

Estos principios, se enfocan en elaborar determinados objetivos para
mejorar los productos y servicios, destinar recursos para satisfacer necesidades
a largo plazo, filosofia de estabilidad financiera, retrasos, materiales defectuosos

0 evitar errores. Evite depender de las pruebas masivas revisando
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constantemente las técnicas estadisticas de control de calidad. Reducir la
cantidad de distribuidores responsables de calidad de servicios y bienes sin

registros de seguridad (Gonzélez, 2016).

2.2.1.4. Dimensiones de la calidad de servicio

Se pudieron establecer cinco componentes de calidad donde
Gnicamente una demuestra visibilidad: Se tomara en cuenta que el modelo
SERVQUAL es de las técnicas mas utilizadas para establecer la calidad,
esencialmente en tres servicios publicos: educacion, transporte y salud, con la

finalidad de medir la calidad de servicios publicos.

Como factores concretos, se encuentra el equipamiento, mobiliario,
equipos humanos que deben cubrir las exigencias de la mejor manera posible,
y el equipo humano que necesita vestirse y presentarse segun el potencial de
cada institucion. Asi mismo, explican componentes concretos: El aspecto de
las estructuras tanto fisicas, de equipos, de personal y materiales de

comunicacion (Pérez, 2010).

Confiabilidad o fiabilidad, personal fiable y correcta; sinceridad y
honestidad en la ejecucion de sus actividades: Dado que la confiabilidad es el
sentido de brindar servicios con la confianza plena de que brinde el uso
esperado de él, en otras palabras, sera confiable, necesitamos saber que siempre

reacciona de la misma manera. (Pérez, 2010).

Capacidad de respuesta, es mantener satisfechos a los usuarios y
consumidores brindando un servicio eficiente y asi mantener lealtad de los
consumidores actuales. El fallar con los plazos o no contestar a los
cuestionamientos pueden agigantar de gran forma el malestar de los
colaboradores; lo que hara que estos, comiencen a averiguar a las expensas de
otros. Cuando una organizacién tiene como fin impulsar la radio de respuesta
en sus consumidores el resultado sera que dichos clientes incrementaran y por
ende dejaran de oportunidad el accion o la curiosidad de averiguar a los
competidores (Albahari, 2010).

20



222

La seguridad, es la evidencia de que el servicio debe estar libre de
cualquier peligro, dafio o riesgo. Lo cierto es que es permanente, eficaz e
incuestionable. Por este motivo, la tranquilidad puede ser tomada en cuenta
como real. Locher (2017), especifica que la seguridad es el concepto de la
delicadeza requerida y la amabilidad del empleado. No solo en la industria,
sino para darle tranquilidad al consumidor. La tranquilidad se conoce como
toda precaucién y accion consideradas en caso de cualquier eventualidad no
prevista, sobre todo el modo y la manera en la que se actuara con el fin de

alimentar el acorde en el medio donde se ejecute el servicio.

Empatia, con el fin de ser interpretado debe considerarse lo siguiente:
La especie de interrelacion, el florecimiento moral, buena novedad y la
generosidad. Sin obviar el hecho de que aquel valor igualmente desarrolla
acciones motivacionales y de investigacion de lo apreciado que es el bienestar
de todos. Ademas es importante sostener que, la empatia viene a ser un precio
del individuo que aporta la facultad de colocarse en el lugar de los demas, de
esa manera se podra concebir las situaciones que lo incomodan y asi brindarle

su apoyo (Guajardo, 2008).

Satisfaccion del usuario

Denove (2016) convierte a la empresa en un activo y aumenta los
ingresos de la empresa porque es mas probable que los usuarios satisfechos
reutilicen los servicios, vuelvan a comprar productos y den buenas opiniones
sobre la empresa. Dirigir la empresa. Los usuarios insatisfechos se quejan ante
méas personas, mas o0 menos insatisfechos con la empresa, y cuando la
insatisfaccién llega a cierto nivel, sin cambiar de empresa para mejorar el

producto o comprar el servicio, o incluso dejar la empresa como Gltimo recurso.

2.2.2.1. Teorias de la satisfaccion del cliente

Teoria de la justicia: Establece que la satisfaccién surge cuando una
parte en particular siente que el nivel de resultado de un proceso esta
razonablemente equilibrado con su contribucion al proceso, como el costo, el

tiempo y el dinero. Se basa en los hechos. (Aliena, 2009).

21



Teoria de la atribucion causal: Centrada en la perspectiva del
consumidor sobre el producto de una compra o servicio en cuanto al éxito o
fracaso. Las fuentes satisfactorias provienen de componentes internos, como la
opinion de los consumidores respecto a las compras, y de factores externos,

como la dificultad para comprar (Aliena, 2009).

Teoria de los Resultados: La actitud de bienestar del consumidor
establece que esta vinculada de forma directa con el rendimiento de los atributos
perceptivos del bien o servicio por parte del consumidor. El rendimiento se
define como el grado de calidad de un bien o servicio vinculado con el valor

pagado por el usuario (Kotler, 2009).

Teoria de la expectativa: Se refiere a las opiniones que posee el cliente
respecto al producto antes de comprarlo o adquirirlo. De esta manera, posterior
a ello, el cliente tiende a evaluar "mejor” o "peor" con el fin de contrastar sus
expectativas para ese atributo con la eficacia real del producto o servicio. Una
discrepancia positiva es cuando el bien o servicio supera las expectativas y una
discrepancia negativa es cuando el bien o servicio no es lo que se esperé de el
(Kotler, 2009).

2.2.2.2. Enfoque al usuario

Segun Ismail (2016), esto a menudo se ve compensado por una
diversidad tanto de productos como servicios que los clientes pueden elegir. Los
clientes compran a la empresa con el valor mas alto que conocen por las resefias
de los clientes sobre todos los beneficios y las diferencias de costos de las ofertas
que compiten con las ofertas de marketing. La Ultima definicion de calidad se
centra en satisfacer o no las expectativas que tienen los consumidores y es el
juicio final de calidad. Diversos componentes centrados en la experiencia
general de compra, propiedad y servicio de un consumidor impactan en el valor
percibido y la satisfaccién. Las organizaciones necesitan centrarse en los
componentes de todos los bienes y servicios que contribuyen al valor percibido
por el consumidor y provocan bienestar en este. Para lograr esto, la empresa debe
emplear estrategias y técnicas que sobrepasen dichas especificaciones, la

reduccion de errores y defectos o la eliminacidn de las quejas de los clientes.
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2.2.2.3. Importancia de la satisfaccion del usuario

Al hablar de la importancia, Pizzo (2014), indica que el resultado de
diferentes estudios llevados a cabo por la American Marketing Association,
permitio concluir que:

- Un consumidor satisfecho hace comentarios acerca de la gran experiencia
gue tuvo, a un promedio de tres personas, mientras que uno descontento, lo
socializa con nuevas personas.

- Cien consumidores satisfechos generan 25 nuevos compradores.

- El precio de obtener un nuevo comprador es el equivalente de mantener
cinco veces satisfecho al que ya esta ganado.

- Por cada reclamo que se recibe, hay otros 20 compradores quienes
consideran lo mismo sin embargo no tienen la molestia de proceder con el

reclamo.

Respecto a los servicios, un individuo satisfecho brinda su entusiasmo
a otros tres, en promedio. Un individuo insatisfecho hace expresar el
descontento que siente a once personas, en promedio. Por lo tanto un 1% de
compradores descontentos provoca un 12% de compradores perdidos.
También, el Departamento de Comercio en Estados Unidos instaurd la més alta
puntuacion a los resultados del consentimiento del Premio Nacional a la
Calidad Malcom Baldrige la “Satisfaccion del Cliente” con un indicador

promedio de 30 puntos (Tapia, 2016).

Los clientes satisfechos no solo tienen una alta lealtad a la marca, sino
también una lealtad duradera a la marca. Cuando surge una alternativa un poco
mas barata, no quieren cambiar a un nuevo producto o abandonar a su
proveedor tradicional. Esto brinda a las organizaciones que contintan con este
nivel de lealtad un "respiro”, una oportunidad y un "periodo de gracia" vy,
cuando se usa de manera efectiva, las protege de los competidores que ingresan
al mercado (Rogel, 2018).

2.2.2.4. Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Se detalla los componentes correspondientes a la variable: Expectativas,

mediciones, analisis, mejoras.
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Analizamos el proceso de recopilacion de informacion y actuamos en
resultados. El propdsito es optimizar de manera constante la facultad de la
empresa para entregar bienes que satisfagan las necesidades de los clientes. Sin
embargo no es considerado (es demasiado amplio). La finalidad de este estandar
es que las organizaciones busquen continuamente la satisfaccion del consumidor
a través del logro de sus términos (Heras, 2015). El trato recibido y las medidas
adoptadas van siempre encaminadas a conocer las necesidades del cliente
profesionalmente, independiente del tipo o importe de la dotacion del cliente.
Desde el primer contacto, recibira la capacidad técnica, la confidencialidad y

toda la transparencia para ganarse toda la confianza. (Aurele, 2015).

La lealtad implica construir conexiones solidas y mantener relaciones a
largo plazo con los clientes. Esto ha llevado a un cambio del marketing a corto
plazo al marketing estratégico. Un cliente leal significa que un consumidor nos
compra la totalidad o la mayor parte de un tipo de producto en particular. Sin
embargo, este comportamiento de compra no se alcanza en cortos periodos de
tiempo. La lealtad se basa en la experiencia general de una persona que vive con

la organizacion y sus bienes y servicios. (Dos Santos, 2015).

Los clientes son muy importantes para el cumplimiento del usuario. En este
sentido, se tiene en cuenta las opiniones de los consumidores mediante las
encuestas de satisfaccion, informacion de consumidores acerca de la calidad de
los bienes ofrecidos, encuestas de usuarios, negocios perdidos, elogios y
garantias utilizadas. Puede incluir recopilacion de informacion (Cruz, 2016).

2.3 Definicion de términos basicos
2.3.1 Calidad de servicio

Segun Vargas (2014), es un conjunto de beneficios que las personas esperan

ademas del producto, considerando precio, imageny reputacién (p.154).
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2.3.2 Capacidad de respuesta

Los consumidores son muy exigentes en este punto. Ahora bien, la satisfaccion
del cliente es la solucién para garantizar la continuidad y lealtad de nuestros actuales
consumidores (Albahari, 2010, p. 67).

2.3.3 Elementos concretos

Representa el equipo, mobiliario y equipo humano que debe cubrir las
necesidades y estar en 6ptimas condiciones, al igual que el grupo humano que necesita
vestirse y presentarse segun a las capacidades de cada empresa (Matsumoto, 2014,
p.90).

2.3.4 Empatia

Para que se lleve a cabo, vale la pena considerar: calidad de las interrelaciones,

desenvolvimiento moral, adecuada comunicaciony altruismo (Guajardo, 2008, p.145).

2.3.5 Enfoque al usuario

Segun Ismail (2016), esto se enfrenta a una abrumadora diversidad de bienes y

servicios entre los que los clientes pueden elegir (p. 183).

2.3.6 Fiabilidad

Esta directamente relacionado con la certeza que proporciona al hacerlo
disponible. Es decir, debes saber que debe ser confiable y siempre reacciona igual
(Pérez, 2010, p. 89).

2.3.7 Seguridad

Es cierto que el servicio esta libre de peligro, dafio o riesgo. Lo que es claro es
fijo, claro e inconfundible. Por tanto, la seguridad puede considerarse certeza (Locher,
2017, p. 109)

2.3.8 Teoria de la atribucién causal

Enfocada especificamente a clientes que ven los resultados de una adquisicion o
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servicio en cuanto a su éxito o fracaso (Aliena, 2009, p.125).

2.3.9 Teoria del desempefio
Se enfoca en que la satisfaccion esta asociada con las caracteristicas perceptivas

de un bien desde la perspectiva del cliente (Kotler, 2009, p.98).

2.3.10 Teoriade la equidad
Esta teoria se basa en el hecho de que la satisfaccion surge cuando una parte en
particular afirma que el nivel de resultado logrado esta de alguna manera equilibrado

con su contribucidn con el proceso (Aliena, 2009, p.124).

2.3.11 Teoria de las expectativas:
Muestra que un cliente se forma expectativas sobre los atributos de un bien o

servicio antes de fabricarlo o adquirirlo (Kotler, 2009, p.99).

2.4 ldentificacion de dimensiones
A continuacion se detalla las dimensiones de cada variable.
2.4.1 Calidad de servicios

a. Capacidad de respuesta.

- Servicio eficiente y adecuado.

- Quejas del cliente resueltas.
b. Elementos concretos.

- Suministro de materiales.

- Trabajadores instruidos en el puesto.
c. Empatia.

- Cortesia.

- Compresion de necesidades.
d. Fiabilidad.

- Solucion de problemas

- Ejecucion de servicio prometido.
e. Seguridad.

- Confianza.
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- Disposicion para la atencion.

2.4.2 Satisfaccién al usuario

a. Expectativas.

- Servicio adecuado.
- Credibilidad.

b. Trato recibido.

- Amabilidad.

- Informacién adecuada.

c. Fidelizacién.

- Percepcion del servicio.

- Comprension.

d. Conformidad del usuario.

- Satisfaccion.
- Aprobacion.

2.5 Formulacién de hipotesis

2.5.1 Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital Bafos del Inca, 2022.

2.5.2 Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

Existe relacion significativa entre los elementos concretos y satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.

Existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, 2022.
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2.6 Operacionalizacion de variables

Visto la revision de la literatura como las bases tedricas y los propios antecedentes

la presente investigacion, se detalla las definiciones conceptuales y operacionales:

2.6.1 Definicion conceptual de las variables

4.6.1.1. Calidad de servicio

Segun Vargas (2014), es un conjunto de beneficios que las personas

esperan ademas del producto, considerando precio, imageny reputacion.

4.6.1.2. Satisfaccion del usuario

Denove (2016) garantiza que los usuarios satisfechos son el activo de la
empresa. Esto se debe a que cualquiera que sea la caida, tiene la facilidad de
retomar el uso de un producto o servicio, y a su vez brinda una adecuada

valoracion sobre la empresa, conduciendo a un aumento en las ventas.
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2.6.2 Cuadro de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores ftems | Instrumentos | Escala de
medicion
Capacidad de | - Servicio eficiente y adecuado. 13
respuesta. - Preguntas y quejas resueltas. 14,15
Segin  Vargas (2014), Elementos - Suministro de materiales. 10, 12
calidad de servicio es una | Para evaluar esta variable | concretos. - Personal id6neo en el puesto 11
conjunto de beneficios que | se  ha empleado un Cuestionario
Calidad de las  personas  esperan | cuestionario  compuesto - Cortesia. de Calidad de | Ordinal.
servicio ademéds del producto, | por 5 dimensiones y 15 | Empatia. - Compresion de necesidades. 7,8 servicio
considerando precio, | items. 9
imageny reputacion. - Solucion de problemas
- Ejecucion de servicio 1,2
Fiabilidad. prometido. 3
- Confianza.
Seguridad. - Disposicién para la atencidn. 4,5
6
- Servicio adecuado. 1
Denove (2016) nos Expectativas. | - Credibilidad. 2,3
menciona que un usuario
satisfecho es un gran valor | Para la medicion de la | Trato - Amabilidad. 4,5 Cuestionario
debido a que volverd a | variable se utilizd6 un | recibido. - Informacién adecuada. 6 de Ordinal.
Satisfaccion del | recomendar el servicio y | cuestionario  compuesto Satisfaccion
usuario dara una buena opinion. por 4 dimensiones y 12 | Fidelizacion. | - Percepcion del servicio. 7 del usuario
items. - Comprension. 8,9
Conformidad | - Satisfaccion. 10
del usuario. - Aprobacion 11,12
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

La siguiente exploracion, por su nivel de abstraccion fue basica, y en cuanto al enfoque,
es cuantitativa, de nivel relacional, segin la gestion de variables: no experimental, de
acuerdo a la cantidad de veces que fue ejecutada la recopilacion de informacién es de

caracter transversal.

Como refiere Naupas et al. (2014), se considera investigacion al estudio basico que
presenta fendmenos que ocurren en una realidad particular, utilizando la teoria establecida
y las herramientas de investigacion cientifica, sin la intencion de cambiarla durante la

investigacion.

En el caso de Gémez (2012), si las variables de la encuesta tienden a desviarse de la
hipotesis, se encamina la encuesta a un enfoque cuantitativo, focalizandose netamente en
resultados numéricos de las respuestas del instrumento para posteriormente codificarlos y

procesarlos hasta poder desarrollar las conclusiones.

De igual manera, Hernandez et al. (2014) refiere que las exploraciones de grado
relacional se definen como: “las que pretenden establecer el nivel de vinculo que se da entre

dos 0 mas variables en una determinada muestra” (p.93).

Morlote y Celiseo (2004), refieren que las investigaciones no experimentales son las
que se diferencian, pues se encuentran “basados especificamente en observar y no tanto en

manipular intencionalmente las variables y aplicables a todas las areas del conocimiento”
(p.83).

Monje (2011), las investigaciones transversales tienden a diferenciarse por el hecho de

que el instrumento esta siendo utilizado en un momento determinado.

3.2. Método de investigacion

La siguiente exploracion emple6 el método deductivo.
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Segun Maya (2014), “Este tipo de estudio se enfoca en la adquisicion de un
conocimiento general para avanzar a un conocimiento particular, es decir, se parte del

conocimiento universal para llegar a una conclusion particular.” (p.127).

3.3. Disefio de investigacion

Los disefios de modelos no experimentales se utilizan porque no necesitan ser
estimulados o manipulados deliberadamente para poder alcanzar los objetivos de la

exploracion.

Hernandez en caso contrario. (2014) afirma: “El disefio de experimentos apunta a
percibir el fendmeno tal como es, por lo que es una caracteristica importante para llevar a

cabo investigaciones sin manipular intencionalmente las variables de investigacion” (p.92).

El esquema de disefio de la investigacion es presentada de la siguiente manera:

/?
N

0O,

M

En donde:

M = Muestra representativa.
O: = Calidad de servicio.

O, = Satisfaccion al usuario.

r =Relacion.

3.4. Poblacion, muestra y muestreo

3.4.1. Poblacion

Actualmente la poblacion fue integrada por los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Bafios del Inca; en este sentido, la poblacién es infinita, es decir, no se

conoce con exactitud la cantidad de usuarios.
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3.4.2. Muestra

Asi mismo, La muestra se integro por 384 usuarios de la Municipalidad Distrital

de Bafos del Inca. A continuacién se detalla el calculo de la misma.

Zc?*p*q n = Ndmero de elementos que debe poseer la muestra
nN=---------mmmmmmemee | = Riesgo o nivel de significacion.
e? z , = Puntuacidn correspondiente al riesgo | que se haya elegido.

Por ejemplo, para un riesgo del 5%; | =0.05 (Z ,=1.96)
p = % estimado
g =100-p

e = Error permitido.

1.96%%0.05*0.05

3.4.3. Muestreo
Para el siguiente estudio, se hizo uso del muestreo probabilistico.

3.5. Tecnicas e instrumentos de recojo de datos

3.5.1. Técnicas de recojo de datos

Cada proceso de encuesta emplea gran variedad de técnicas y herramientas de
medicion, segun la clase de encuesta y el disefio en particular utilizados en el trabajo de
la encuesta. Las preguntas se utilizan como método de investigacion porgue son
flexibles y faciles de expresar sus opiniones o recoger las percepciones de la gente. Nau
Pasetal. (2014) Encuesta: “Método de recoleccion de datos cuyo objetivo es recolectar
percepciones individuales relacionadas con un tema de investigacion y brindar
razonamiento para poder decidir” (p.183). Asimismo, debido al aislamiento social
dictado por el gobierno frente a la COVID-19, la solicitud se realiza efectivamente a

través de la plataforma Google Drive mediante la creacion del formulario.
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3.5.2. Instrumentos de recojo de datos

Segln Maya (2014), el cuestionario es: “Modalidad de encuesta creada por escrito a
partir de algun tipo de papel, que incluye una serie de preguntas, apoyada en las sugerencias
del entrevistador, o en algunos casos autogestionada” (p. 131). Esto significa que las
encuestas se utilizaran como métrica con el fin de evaluar variables de la calidad disefiada,
virtualizada y la satisfaccion. La efectividad y confiabilidad de cada instrumento se realiza
para asegurar la calidad de los resultados. La encuesta esta disefiada para medir variables de
calidad de servicio. Esta variable se divide en 5 dimensiones con un total de 15 items. Cada

respuesta utiliza una escala Likert de 5 items.

Se crea una encuesta para medir la satisfaccion y se divide en cuatro dimensiones
con un total de 12 items. Cada respuesta utiliza una escala Likert de 5 items. Para la
efectividad de las dos medidas se utilizd la evaluacion de tres expertos administrativos, y
cada item de los dos cuestionarios considerd la redaccidn de la norma, la correspondencia
con la dimension, la correspondencia con el indice y la amplitud de contenidos. analizado.
Aplicando las Encuestas de Calidad y Satisfaccion de Usuarios mediante una prueba a 30
usuarios de la comuna de Bafios del Inca dando como resultado 0.836 para la primera
variable y prueba alfa de Cronbach para la segunda variable, se obtuvo un coeficiente de
0.848. Variables en consecuencia. Ambos valores son superiores a 0,7, lo que confirma la

fiabilidad del uso de estos cuestionarios para su aplicacion a la poblacion.

3.6. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Tras recoger informacion, se realizé un conjunto de actividades que se desarrollo
sistematicamente obteniendo informacion relevante, la cual se dio mediante la
transformacion de datos, limpieza de datos, obteniendo como resultado la matriz de datos,
logrando su procesamiento estadistico, presentacién y comprension de cada uno de los
resultados obtenidos, en coherencia con los objetivos y problemas planteados.

Apreciando el estudio de investigacion, el tipo y disefio del estudio, se realizé el
procesamiento de datos mediante técnicas de analisis bivariados. Dicho analisis, sirvio para
realizar analisis inferencial de correlacién, se empled la prueba Kolgomorov Smirnov bajo
el propdsito de establecer si se utilizo la estadistica paramétrica o no paramétrica, es decir,
se identifico si los datos cuentan con normalidad, y esto permitié contrastar las hipdtesis
planteadas Por otro lado, para validar la calidad de los resultados se recaudd la potencia

estadistica y tamafio del efecto en base a las pruebas estadisticas utilizadas. Posterior a ello,
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se tuvo que determinar el uso de la prueba estadistica para el establecimiento de la relacion,
la cual puede ser Rho de Spearman o Coeficiente de Pearson, dicha eleccion depende si la

distribucién de datos de las variables cuentan con una distribucion normal.

Para el procesamiento de data fue de suma necesidad la utilizacién de herramientas
digitales para desarrollar el analisis estadistico, en ese sentido, se ha utilizado el SPSS 28V,
este ultimo tiene como caracteristicas principales, ser gratis, amigable y flexible.
Complementariamente, se empled Microsoft Office 2019 para tablas y gréaficos estadisticos
considerando Norma APA 7 Edicién para su respectiva examinacion de informacion,

presentacion, interpretacion y contraste de todas las hipétesis establecidas en el proyecto.

3.7. Etica investigativa

El aspecto ético durante el desarrollo de toda investigacion es importante, en tal
sentido, no se puede estar ajenos de ello, por cuanto la investigacion pretendié mitigar la
brecha del conocimiento que se presenta en la linea de investigacion, se opt6 las acciones

éticas siguientes:

a) Respeto por la propiedad intelectual, todo contenido textual que corresponda a otra
literatura, trabajo de investigacion o algin documento sera citado y referenciado,
evitando el plagio en la investigacion.

b) Consentimiento informado, todos los participantes deben estar informados sobre la
finalidad del estudio a realizarse.

c) Confidencialidad de los datos, la informacién brindada por los usuarios se mantendra
de manera protegida y reservada.

d) Anonimato de los participantes, las personas que estaran participando no podran ser

identificados antes, durante ni posterior al estudio de investigacion.

Veracidad de la informacion, las opiniones y/o valoraciones emitidas por la poblacion,
conjuntamente con los resultados obtenidos no fueron modificados por ninglin motivo, razén o

circunstancia asegurando la calidad de la exploracion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1.Presentacion y analisis de resultados

Se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 1

Nivel de la calidad de servicio
e Rango

Calificacion Frec. %
Desde Hasta

Bajo 15 35 39 10.16%
Medio 36 56 281 73.18%
Alto 57 75 64 16.67%
Total 384 100.00%

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

La Tabla 1 demuestra, el 73.18% de los usuarios manifestaron la presencia de un nivel
regular o medio en calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio
2022; seguido por un 10.16% que indicé nivel bajo y el 16.67% indic6 un nivel alto.

Tabla 2
Nivel de la satisfaccion del usuario
e Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
Bajo 12 28 81 21.09%
Medio 29 45 269 70.05%
Alto 46 60 34 8.85%
Total 384 100.00%

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

En la Tabla 2 se observa que el 70.05% de los usuarios evidenciaron la presencia de un
grado regular en satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el

afio 2022; seguido por 21.09% que indicd nivel bajo y 8.85% indicé un nivel alto.
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Tabla 3
Prueba de normalidad Kolmogorov - Smirnov para la muestra

Satisfaccion

Calidad del servicio del usuario
N 384 384
Estadistico de prueba .039 .066
Sig. asin. (bilateral)® .200¢ <.000

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

En la tabla 3, se puede apreciar las pruebas de normalidad de ambas variables calidad de
servicio y satisfaccion del usuario. En la primera variable se evidencia que tiene una
distribucion normal por su Sig. 0.200 (p>0.05) sin embargo, la segunda variable tiene una
distribucion no normal por su Sig.<0.000 (p<0.05). Por lo tanto dichas variables tendran que
ser procesadas inferencialmente con estadisticos de correlacion no parametricos como Rho de

Spearman.

4.2.Prueba de hipotesis
Hipdtesis general

Ho: No existe relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.

Tabla 4

Prueba “Rho de Spearman” para el contraste de la hipotesis general

Calidad de Satisfaccion

servicio del usuario

Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1.000 .365
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . .000

N 384 384

Satisfaccién del usuario Coeficiente de .365 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 :

N 384 384

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28
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En la Tabla 4, se observa un indice de correlacion de Spearman, (Rho = 0.365, Sig.
(bilateral) = 0.000 < p= 0.05), esto refuta nuestra hipétesis nula. Existe presencia de relacion en
cuanto a calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Bafios

del Inca en el afio 2022.

Hipotesis especifica 1
Ho: No existe relacién entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.
Ha: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.

Tabla 5
Prueba “Rho de Spearman” para el contraste de la hipdtesis especifica 1
Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del usuario
Rho de Capacidad de respuesta Coeficiente de 1.000 233
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) : .000
N 384 384
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de 233 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 384 384

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

La tabla 5, muestra la prueba de correlacion Rho de Spearman (Rho = 0.233, Sig.
(bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario. Demuestra que si hubo asociacion positiva debil entre la dimensién elementos
concretos y satisfaccion del usuario por usuarios de la Municipalidad Distrital de Bafios del
Inca en el afo 2022.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre los elementos concretos y satisfaccion del usuario de

la Municipalidad Distrital de Barios del Inca en el afio 2022.

Ha: Existe relacion entre los elementos concretos y satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.
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Tabla 6
Prueba “Rho de Spearman” para el contraste de la hipdtesis especifica 2

Elementos Satisfaccion

concretos del usuario

Rho de Elementos concretos Coeficiente de 1.000 233
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . .000

N 384 384

Satisfaccién del usuario Coeficiente de .233 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 384 384

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

La tabla 6, muestra la técnica estadistica de correlacion Rho de Spearman (Rho = 0.233,
Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimension elementos concretos y satisfaccion del
usuario. Demuestra un vinculo positivo débil en cuanto a la dimension elementos concretos y
satisfaccion del usuario por usuarios de la Municipalidad Distrital de Barfios del Inca en el afio
2022.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Bafos del Inca en el afio 2022.
Ha: Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.

Tabla 7
Prueba “Rho de Spearman’ para el contraste de la hipotesis especifica 3

Satisfaccion

Empatia del usuario

Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 .264
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . .000

N 384 384

Satisfaccion del usuario  Coeficiente de .264 1.000

correlacién

Sig. (bilateral) .000 .

N 384 384

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28
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Latabla 7, muestra la técnica estadistica de correlacion Rho de Spearman (Rho = 0.264,
Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimensién empatia y satisfaccion del usuario.
Demuestra que si hubo correlacion positiva débil en ambas dimensiones (la dimensién empatia
y satisfaccidn del usuario) por usuarios de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el
afo 2022.

Hipdtesis especifica 4

Ho: No existe relacién entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.

Ha: Existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.

Tabla 8
Prueba “Rho de Spearman” para el contraste de la hipdtesis especifica 4

Satisfaccioén

Fiabilidad del usuario

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1.000 .308
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . .000

N 384 384

Satisfaccién del usuario Coeficiente de .308 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 :

N 384 384

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

La tabla 8, muestra la prueba de correlacion Rho de Spearman (Rho = 0.308, Sig.
(bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario.
Demuestra que si hubo un grado de relacién positiva débil en cuanto a la dimensién
fiabilidad y satisfaccion del usuario por usuarios de la Municipalidad Distrital de Bafios
del Inca en el afio 2022.
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Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacién entre la seguridad y satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.
Ha: Existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Bafios del Inca en el afio 2022.

Tabla 9
Prueba “Rho de Spearman” para el contraste de la hipétesis especifica 5

Satisfaccion

Seguridad del usuario

Rho de Seguridad Coeficiente de 1.000 294
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 384 384

Satisfaccion del usuario  Coeficiente de 294 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 :

N 384 384

Nota. Resultado obtenido en el procesamiento del programa SPSS V. 28

La tabla 9, evidencia la técnica estadistica de correlacion Rho de Spearman (Rho =
0.294, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimensién seguridad y satisfaccion del
usuario. Demuestra que si hubo correlacion positiva débil en ambas dimensiones (dimensién
seguridad y satisfaccion del usuario) por usuarios de la Municipalidad Distrital de Bafios del

Inca en el afio 2022.
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4.3. Discusion de resultados

Para comenzar con el objetivo general de esta exploracion, se observa un indice
correlacional de Spearman, (Rho = 0.365, Sig. (bilateral) = 0.000 < p=0.05), esto permitid
rechazar nuestra hipétesis nula. Afirmando una clara asociacion de calidad de servicio y
satisfaccion de la Municipalidad de Bafios del Inca, dichos resultados concuerdan con la
exploracion de Reyes y Veliz (2021) quienes en su articulo, pretendian establecer la
calidad y su vinculo con satisfaccion en la Institucién Pablica de Agua Potable del canton
Jipijapa, obteniendo el indice Rho = 0.829, Sig. (bilateral) = 0.000 < p= 0.05, por ello,
determinan una evidente asociacion en cuanto a la calidad y la satisfaccion. pues las dos
entidades pertenecen al sector publico. Para Vargas (2014), calidad de servicio es un
conjunto de beneficios que las personas esperan ademas del producto, presentacion,

precio y reputacion.

Referente al objetivo especifico 1, se observa un indice correlacional de Spearman
(Rho = 0.308, Sig. (bilateral) = < 0.000 < p = 0.05), para el componente fiabilidad y
satisfaccién. Demuestra que existe positivamente una asociacion débil en cuanto a la
dimensién fiabilidad y satisfaccion de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca,
dichos resultados se asemejan al trabajo de Cano (2021) en su investigacion, teniendo por
objeto de estudio establecer la relacidn entre calidad y satisfaccion en un centro de salud
de Lima, demostrando un Rho = 0.740, Sig. (bilateral) = 0.000 < p = 0.05, evidenciando
una fuerte asociacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion, ya que ambas entidades
son del sector publico, a pesar que la investigacion de Cano se realizo6 en el rubro de salud.
Considerando lo referenciado por Pérez (2010), la confiabilidad es el sentido de brindar
servicios con la confianza plena de que brinde el uso esperado de él, en otras palabras,

sera confiable, necesitamos saber que siempre reacciona de la misma manera.

Respecto al objetivo especifico 2, se evidencia la correlacion Rho de Spearman
(Rho = 0.294, Sig. (bilateral) = < 0.000 < p = 0.05), para la dimension seguridad y
satisfaccion. Demuestra positivamente una correlacién débil entre la dimension seguridad
y satisfaccion de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca, esto concuerda con el
trabajo exploratorio de Linares y Saavedra (2020), teniendo por propdsito establecer
asociacion entre calidad y satisfaccion en la Sub Regidn de Salud Jaén, obteniendo un
(Rho = 0.481, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), esto refiere que se establecié una

asociacion en cuanto a la dimensién seguridad y la satisfaccion, esto debido a que ambas
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entidades se desempefian en el sector publico, a pesar que la investigacion de Linares y
Saavedra se realizé en el rubro de salud, otro factor determinante es que ambos estudios
se realizaron en la region Cajamarca, considerando el tema cultural como un factor
determinante. Por ello, Locher (2017), especifica que la seguridad es el concepto de la
delicadeza requerida y la amabilidad del empleado. La tranquilidad se conoce como toda
precaucion y accién consideradas en caso de cualquier eventualidad no prevista, sobre
todo el modo y la manera en la que se actuara con el fin de alimentar el acorde en el medio

donde se ejecute el servicio.

eferente al objetivo especifico 3, muestra la técnica de correlacion Rho de
Spearman (Rho = 0.264, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimension empatia
y satisfaccion. Demostrando la presencia de una asociacion positiva débil por la
dimensidn empatia y satisfaccion de la Municipalidad de Bafios del Inca, los resultados
son semejantes al trabajo de Montalvo y Estrada (2020) con el articulo cientifico,
pretendiendo con su exploracion establecer un vinculo entre calidad y satisfaccion en el
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, estd demostré un Spearman (Rho = 0.264,
Sig. (bilateral) = < 0.000 < p = 0.05), es decir, determin6 que hay una correlacion en
cuanto a las dimensiones empatia y la satisfaccion, esto debido a que ambas entidades se
desempefian en el sector pablico. Segun lo referenciado por Guajardo (2008), menciona
que la empatia viene a ser un precio del individuo que aporta la facultad de colocarse en
el lugar de los demas, de esa manera se podra concebir las situaciones que lo incomodan

y asi brindarle su apoyo.

Respecto al objetivo especifico 4, muestra la técnica estadistica Rho de Spearman
(Rho =0.233, Sig. (bilateral) = <0.000 < p=0.05), para la dimensién elementos concretos
y satisfaccion. Demuestra que si existié una relacion positiva débil en cuanto a las
dimensiones elementos concretos y satisfaccion de la Municipalidad Distrital de Bafios
del Inca, dichos resultados son semejantes al trabajo ejecutado por Linares y Saavedra
(2020) en su exploracion, teniendo por objeto de estudio establecer la asociacién entre
calidad y satisfaccion en la Sub Region de Salud Jaén, obteniendo un (Rho = 0.481, Sig.
(bilateral) = <0.000<p= 0.05), por ende determinaron la asociacion de elementos
concretos con la satisfaccion al cliente, esto como consecuencia de que ambas entidades
se desempefian en el sector pablico, a pesar que la investigacion de Linares y Saavedra

se realiz6 en el rubro de salud, otro factor determinante es que ambos estudios se
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realizaron en la regién Cajamarca, considerando el tema cultural como un factor
determinante. Desde la arista tedrica, segin Pérez (2010), refiere que los elementos
concretos, son el equipamiento, mobiliario, equipos humanos que deben cubrir las
exigencias de la mejor manera posible, y el equipo humano que necesita vestirse y

presentarse segun al potencial de cada institucion.

Referente al objetivo especifico 5, evidencia correlacién Rho de Spearman (Rho
= 0.233, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), para la dimension capacidad de respuesta
del usuario y satisfaccion. Demuestra una correlacion positiva débil en cuanto a las
dimensiones elementos concretos y satisfaccion de la Municipalidad Distrital de Bafios
del Inca, todo ello concuerda con Guevara (2021) pues, teniendo por principal propdsito
establecer el vinculo entre calidad de servicio y satisfaccion del Gobierno Regional de
Cajamarca, obtuvo un (Rho = 0.649, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05), determinando
que entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion, existe un fuerte vinculo,
debido a que ambas entidades se desempefian en el sector publico, otro factor relevante
es que ambos estudios se realizaron en la regién Cajamarca, considerando el tema cultural
como un factor de alta relevancia. Segun lo indicado por Albahari (2010), capacidad de
respuesta, hace referencia a mantener satisfechos a los usuarios brindando un servicio

eficiente y asi mantener lealtad de los consumidores actuales.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

5.1.Conclusiones

Finalmente, se evidencio una correlacion positiva débil en cuanto a calidad de
servicio y satisfaccion de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca, debido al
coeficiente de correlacion de Spearman, (Rho = 0.365, Sig. (bilateral) = 0.000 < p=0.05).
Allende a ello, la calidad de servicio estd conformada por una gama de necesidades
ubicadas dentro del mercado, la cual surge mediante la comunicacién con el usuario quien

esta orientado al servicio de la satisfaccion.

Se determind la existencia de correlacion positiva debil en cuanto a las
dimensiones fiabilidad y satisfaccion de la Municipalidad de Bafios del Inca,
considerando el indice de Spearman (Rho = 0.308, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05).
La confiabilidad hace referencia a brindar servicios con la confianza plena de que brinde
el uso esperado de él, en otras palabras, serd confiable, necesitamos saber que siempre

reacciona de la misma manera.

Se determiné la existencia de correlacion positiva débil en ambas dimensiones,
seguridad y satisfaccién de la Municipalidad de Bafios del Inca, como resultado del
indicador Rho de Spearman (Rho = 0.294, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05). Ademas,

la seguridad refiere a la delicadeza requerida y la amabilidad del empleado.

Se determind la existencia de correlacién positiva débil en cuanto a las
dimensiones empatia y satisfaccion de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca,
teniendo en cuenta la correlacion de Rho de Spearman (Rho = 0.264, Sig. (bilateral) =
<0.000 < p=0.05). La empatia viene a ser un precio del individuo que aporta la facultad
de colocarse en el lugar de los demas, de esa manera se podra concebir las situaciones

que lo incomodan y asi brindarle su apoyo.

Se determind la existencia de correlacion positiva débil en cuanto a las
dimensiones elementos concretos y satisfaccion de la Municipalidad de Bafios del Inca,
esto debido al indicador de correlacién de Spearman (Rho = 0.233, Sig. (bilateral) =

<0.000 < p= 0.05). Por ello, los elementos concretos, deben cubrir las exigencias de la
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mejor manera posible, y el equipo humano que necesita vestirse y presentarse segun al

potencial de cada institucion.

Se determino la correlacion positiva débil dentro de las dimensiones capacidad de
respuesta y satisfaccion de la Municipalidad de Barios del Inca, esto debido al coeficiente
de correlaciéon Spearman (Rho = 0.233, Sig. (bilateral) = <0.000 < p= 0.05). Dicho esto,
capacidad de respuesta, es mantener satisfechos a los usuarios brindando un servicio

eficiente y asi mantener lealtad de los consumidores actuales.

5.2.Sugerencias

Al personal de atencion al ciudadano, evocar la demostracion respeto y amabilidad
con los usuarios, siempre priorizando el cumplimiento de las solicitudes en el menor

tiempo posible, demostrando confianza y buena disposicién para atenderlo.

Al jefe de recursos humanos, promover la ejecucion de capacitaciones al personal
en atencion al ciudadano respecto a los procedimientos administrativos que se tienen que
ejecutar, asimismo incentivar el trato cordial hacia el ciudadano (amabilidad, cortesia,

responsabilidad y solucion de conflictos).

A los usuarios de la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, se sugiere informarse
de los horarios establecidos por la institucion, de esta manera se evitara inconsistencias

en el servicio de atencion.

Al personal administrativo, evocar el reforzamiento de las medidas de apoyo al
personal de atencién al ciudadano a fin de que se mantenga y se mejore la calidad de

servicios a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca.
Al alcalde de la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, se sugiere promover,

gestionar el mejoramiento de las instalaciones de la municipalidad, con el fin de otorgar

al usuario una mejor experiencia.
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Al alcalde de la Municipalidad Distrital Bafios del Inca, se sugiere promover la
ejecucion de exploraciones donde se involucren aspectos importantes como es el talento

humano y la percepcion de los usuarios.
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ANEXOS

Base de datos

Anexo 01

CALIDAD DE SERVICIO
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SATISFACCION DEL USUARIO

Dimensiones Expectativas Trato recibido Fidelizacion Conformidad del Usuario
PERSONAL | Preg.01 | Preg.02 | Preg.03 | Preg.04 | Preg.05 | Preg.06 | Preg.07 | Preg.08 | Preg.09 | Preg.10 | Preg.11 | Preg.12 Total
Personal 01 1 2 1 3| 3 3| 4 2 2 3 2 2 28
Personal 02 3 3 3 4 3 Bl 3 3 4 3 gl 3 38
Personal 03 4 4 3 & 5 4 4 4 3 4 4 3 47
Personal 04 4 3 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 51
Personal 05 5 2 3 5 4 il 5 4 3 5 2 1 40
Personal 06 5 3 3 3 1 1 1 3 3 3 1 3 30
Personal 07 Bl 3 4 ] 3 ] 1 ] el 1 2 Bl 32
Personal 08 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 47
Personal 09 4 3| €] 4 4 4 5 2 3| 5 5 3 45
Personal 10 2 2 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 35
Personal 11 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 33
Personal 12 2 Sl &l ] B 8] 8 4 el 3 ] 3 36
Personal 13 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 5 42
Personal 14 2 1 2 2 3 1 1 1 3 1 3 3 23
Personal 15 2 2 1 2 2 Bl 2 5 4 4 1 1 29
Personal 16 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 36
Personal 17 &l g 2 ] 4 4 4 &l 2 2 2 2 34
Personal 18 3 3 4 3 3 2 2 3 4 3 3 1 34
Personal 19 3 3 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 42
Personal 20 2 2 2 ] B 8] 8 1 1 2 1 1 24
Personal 21 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 i 1 27
Personal 22 4 4 4 3 3 2 3 3 4 2 2 2 36
Personal 23 2 3 3 Bl 3 2 3 3 4 E] 3 2 34
Personal 24 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 39
Personal 25 4 4 2 2 5) 5 3] 5 g 3 2 2 40
Personal 26 3 4 5 3 3 3 3 2 2 4 3 3 38
Personal 27 3 3 3 4 4 4 4 3 5 5 3 3 44
Personal 28 3 3 3 2 2 3 3 2 5 5 4 Bl 38
Personal 29 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 41
Personal 30 2 B 5 5 4 4 3| 3 4 2 4 4 45
Personal 31 2 3 1 4 3 2 2 4 3 3 4 5 36
Personal 32 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 2 2 34
Personal 33 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 gl 4 42
Personal 34 3 3 3 3 3 3 2 2 i 1 i 1 26
Personal 35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 i 1 i 30
Personal 36 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 Bl 2 37
Personal 37 3 3 3 3 i) 3 2 3 3 2 2 2 30
Personal 38 2 3| €] 2 2 3| 3| 3 3| 2 3| 2 31
Personal 39 3 2 3 2 3 Bl 3 3 2 2 2 1 29
Personal 40 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 36
Personal 41 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 1 2 29
Personal 42 3 3 2 3 4 2 1 1 3 1 1 3 27
Personal 43 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 31
Personal 44 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 28
Personal 45 3 3 2 3 3 3 2 1 1 2 2 [ 26
Personal 46 Bl 8] Bl 4 B ] 3 el Bl 2 gl 2 5
Personal 47 1 1 1 3 3 3 1 1 3 2 2 1 22
Personal 48 2 3 3 3 3 3 2 2 2 i 1 i 26
Personal 49 3 3 2 3 4 4 2 2 2 el 2 1 31
Personal 50 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 41
Personal 51 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 41
Personal 52 3 3 3 2 2 2 3 3 3 1 2 2 29
Personal 53 4 3 5 4 5 3 3 3 2 4 2 3 41
Personal 54 4 8] 4 gl 4 4 4 2 Bl 2 2 2 B
Personal 55 4 3 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 52
Personal 56 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 41
Personal 57 3 3 4 5 5 3 4 4 2 3 3 3 42
Personal 58 3 4 4 5] 4 4 4 4 4 4 3 3 46
Personal 59 2 5 &l 5 2 4 5 ] el 3 ] 5 45
Personal 60 4 4 Bl El 4 5 4 4 2 3 2 4 42
Personal 61 4 4 5 4 4 2 4 3 4 4 2 4 44
Personal 62 4 4 2 4 3 3 4 4 2 4 Bl 4 41
Personal 63 4 5] 3 4 4 2 2 4 3 4 4 4 43
Personal 64 4 4 3 5 5 4 5 2 3 4 2 1 42
Personal 65 5 3 2 5 3 5 5] 4 2 5 4 5 48
Personal 66 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 37
Personal 67 &l Sl 4 ] B 2 8 4 el 2 ] 3 36
Personal 68 3 3 3 El 2 3 2 2 g 3 2 2 31
Personal 69 5 3 2 5 5 4 3 5 5 5 2 5 49
Personal 70 3 3 2 2 1 2 3 2 2 2 Bl 2 27
Personal 71 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 41
Personal 72 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 39
Personal 73 2 3 ] g 2 2 3 ] g] 2 1 1 28
Personal 74 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 42
Personal 75 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 33
Personal 76 2 2 3 3 3 2 2 2 il 1 il 1 23
Personal 77 €] 3| €] 4 4 4 3| €] 2 2 2 1 34
Personal 78 3 3 3 gl 3 2 2 3 3 1 1 1 28
Personal 79 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 2 34
Personal 80 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 2 33
Personal 81 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 2 38
Personal 82 3 3 4 3 4 4 1 1 3 2 2 2 32
Personal 83 3 3 3 3 4 4 3 3 3 Bl 2 Bl 37
Personal 84 2 3 3 3 3 3 1 i 4 3 3 2 31
Personal 85 €] 3| 2 3| 3 3| 1 1 2 3 2 1 27
Personal 86 3 3 2 2 3 4 3 1 3 2 gl 3 32
Personal 87 5 3 5 3 5 5 2 5 5 2 Bl 3 48
Personal 88 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 38
Personal 89 4 4 4 4 4 4 4 g 4 4 4 4 47
Personal 90 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 2 5 51
Personal 91 3 3 4 3 3 3 1 1 3 el el 1 31
Personal 92 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 31
Personal 93 ] 2 ] ] B ] 1 1 5 2 2 1 29
Personal 94 4 3 3 2 2 2 1 1 1 2 2 1 24
Personal 95 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 33
Personal 96 ] 5 Bl ] 3 ] 4 4 5 1 1 2 g
Personal 97 4 4 4 3 3 3 2 2 2 1 i 1 30
Personal 98 3 3 3 4 5 3 4 3 4 3 3 3 41
Personal 99 5 4 4 4 4 4 3 Bl 3 E] 2 2 41
Personal 100 1 1 1 2 2 3 3 3 4 1 1 1 23
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Anexo 02: Instrumento de Medicion para Calidad del servicio

Muy buenos dias/tardes, estimado colaborador, esperamos tu colaboracién respondiendo con

sinceridad el presente cuestionario, la informacion es totalmente anénima.

Lee con detenimiento y contesta las preguntas marcando con un aspa (X) segun la alternativa

gue creas conveniente.

Valor 1 2 3 4 5
Escala Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
DIMENSIONES Opciones
N° Dimension 1: Fiabilidad 2134 |5
1 ¢El personal de la municipalidad muestra un sincero interés en
resolver su inconveniente?
) ¢El personal de la municipalidad brinda sus servicios en el horario
establecido?
3 ¢Cuéndo el personal de lamunicipalidad se compromete a realizar
alguna actividad en cierto tiempo, lo cumple?
N° Dimension 2: Seguridad 2134 /|5
¢Los profesionales de la municipalidad le inspiran confianza y
4 L
credibilidad?
5 ¢Considera que el personal de la municipalidad muestra una
predisposicién para atenderlo?
6 ¢Los profesionales del municipio recepcionan adecuadamente sus
guejas y sugerencias como usuario?
N° Dimension 3: Empatia 2134|565
7 ¢El personal de la municipalidad muestran un trato respetuoso y
agradable hacia su persona?
8 ¢El personal de la municipalidad entiende las necesidades
especificas de su problema?
9 ¢Los profesionales de la municipalidad utilizan un lenguaje
comprensible cuando brindan informacion?
N° Dimension 4: Elementos concretos 213415
10 ¢Usted se siente conforme con la infraestructura y equipos
empleados por la municipalidad para la atencion?
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11 ¢El personal que lo atendid muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que ocupa actualmente?

12 ¢Usted considera que las instalaciones de la municipalidad son
agradables y atractivas?

N° Dimension 5: Capacidad de respuesta 213415

13 ¢El personal del municipio brinda un servicio rapido y oportuno
cumpliendo sus expectativas?

1 ¢Usted obtuvo una respuesta favorable para la solucion a sus
problemas?

15 ¢Cuéndo usted presenta una queja, el personal de la municipalidad
le brinda la debida importancia?

Anexo 03: Instrumento de Medicion para Satisfaccion de los usuarios

Muy buenos dias/tardes, estimado colaborador, esperamos tu colaboracion respondiendo con

sinceridad el presente cuestionario, la informacion es totalmente andnima.

Lee con detenimiento y contesta las preguntas marcando con un aspa (X) segln la alternativa

que creas conveniente.

Valor 1 2 3 4 5
Escala Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
DIMENSIONES Opciones
N° Dimension 1: Expectativas 213|415
1 ¢Usted considera que el personal de la municipalidad realiza un
servicio adecuado, acorde a su necesidad?
¢Usted considera que el personal del municipio muestra
2 . - )
credibilidad en el servicio que brinda?
3 ¢Usted considera que los profesionales de la municipalidad
demuestran confianza en el servicio que brindan?
N° Dimension 2: Trato recibido 213|415
4 ¢El personal del municipio demuestra un trato amable en la
atencion al usuario?
5 ¢Los profesionales de la municipalidad demuestran un trato
caluroso en la atencién al usuario?
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¢El personal de la municipalidad brinda informacion adecuada

6 .
respecto a sus necesidades?

N° Dimension 3: Fidelizacion

7 ¢Usted percibe que el servicio brindado por los profesionales de
la municipalidad es de calidad?

3 ¢Usted considera que el personal del municipio comprende su
necesidad y problema?

9 ¢Usted considera que los profesionales del municipio son
empaticos con su situacion?

N° Dimension 4: Conformidad del usuario

10 | ¢Usted se siente satisfecho con el servicio recibido?

11 | ¢Usted aprueba el servicio que le brindan en la municipalidad?

12 ¢Usted considera que el servicio brindado por la municipalidad es

optimo?
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Anexo 04: Validacion de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Maria Eblena Chrdenas Ledn. con Documento Nacional de ldentidad N°42283503, de

profesiin Licenciada en Adminbiracion, grado académico Maesira en Clenclas Econdmicas
Mencldn en Administraciin de Megocios, con  obdigo  de  colegiatura N 23807, Labor que
gjerzo actualmente como Docente en Pregrado v Posgrado, en la Universidad Macional de

Cajamarca.

Por meedie die la peesente hago constar que he revisado con fines de Validacida ¢l Instrumento
denominado Instrumento de Medieldn Calidad de Servicio, cuve  propdsito s medie la
Calidad Serviclo, a los efectos de su aplicacidn a los usuanos de la Munbcipalidad Distrital
de Bafos del Inca.

Luego de hacer las observaciones periinenies a los [tems, concloyo en las siguientes
EPIEC] B WIS,
Observaciones (precizsar si hay suficiencia):
51 presenta suficiencia
Opinidn de aplicabilbdad:
Aplicable | X| Aplicable despuds de corregir | | Mo aplicable | |

M. Maria Elena Cirdenas Ledn

i Apellidos y nombres del experio validadory

DT 42283503

Especialidad del validador: Megocios v RE. HH

/L.-\J -

Trupillo, a los 11 dias del mes de febrero de 20022
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Maria Eblena Chrdenas Ledn, con Documento Macional de Identidad N°422RIS0E, de
profesion Licenclada en Adminkstracion, grado académico Maestra en Clencias Econdmicas
Mencidn en Administraciin de Megocios, con  obdigo  de  colegiatura N® 23007, Labor que
gjerzo actualmente como Docente en Pregrado v Posgrado, en la Universidad Nacional de

Cajamarca.

Por meedie de la presente hago constar gue he revisado con fines de Validacidn el Instrumento
denominade Instrumento de Medickin Satisfaccion de los Usuarios, cuve  propdsito es
medir la Satisfaceldn de los Uswarlos, a los efectos de su aplicacién a  los wuanos de la
Municdpalidad Distrital de Bafios del Inea.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los [ems, concluye en las siguientes
SPTECIAC NS,

Oibservacimes | precisar sl hay suficienc ix):
5i presenta suficiencia

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable | X| Aplicable despuds de corregir | | Mo aplicable | |

Mg. Marfa Elena Cardenas Leda

i Apellidos y nombees del expenio validador)

D 42283503

Especialidad del validador: Megocios v RRE. HH

Trupillo, a los 11 dias del mes de febrero de 20022
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Arnold Eamzev Mendo Rodrignez, con Documento Macional de Identidad W*40832028, de
profesion Ingeniero Civil, grado academuco Magizter, con codigo de  colematura IN© 71135,
labor que ejerzo actnalments como Ingenters Conzultor en DESAINS INGENIEROS SEL.

Por medio de la presente hago constar que he revizado con fines de Validacion el Instrumento
denominado Instrumento de Medicion Calidad de Servicio, cuve  proposito es medir la
Calidad Servicio, a los efectos de su apheacion 2 los wsnanos de la Municipalidad Dhstrital de
Baitioz del Inca.

Lusgo de hacer las observaciopes perfinentes a los items, concluyo en las sigmentes
ApTeclaclones.
Obzervaciones (precisar =i hay suficiencia):
51 presenta suficiencia
Orpinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable despuez de corregir [ ] No aplicable [ ]

Mg, Amold Eamsey Mendo Fodnguez
{Apellidos ¥ nombres del experto validador)
DNI40832028

Especiahdad del vahidador: Ing. Cixal

Wag. 1 rd-.l\.'ll.
F OCRETELS

Trujillo, a los 10 dias del mes de febrero de 2022
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Arnold Eamszey Aendo Rodriguez, con Documento Macional de Identidad N*40832028, de
profesion Ingeniero Civil, grado académuco Magizter, con codigo de  colegatura N 71135,
labor que ejerzo actualmente como Ingemiero Conzultor en DESAINS INGENIEROS SEL.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado Instrumento de Medicion Satisfaccion de los Usnarios, cuve  proposite es
medir la Satisfaccion de los Usnarios, a los efectos de su aplicacion 2 los usuarios de la
Mumicipalidad Distrital de Batos del Inca.

Luepo de hacer las observacliones perfiinentes a los items, concluyoe en las sipwmentes
ADTEClaclones.
Obzervacione: (precizar =i hay suficiencia):
51 presenta suficiencia
Opinion de aphcabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable dezpués de corregir [ ] No aplicable [ ]

Mg. Amold Ramsey Mendo Eodnguer
{Apellidos ¥ nombres del experto validador)
DHNI 40832028

Especialidad del vahidador: Ing. Cival

Trujillo, a los 10 dias del mes de febrero de 2022
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Leis @lberdo Foche Tatasc . con Documento Nacional de Mdentidad
N 2191 898Y , de profesion Jyg fsgeeso , grado scadémico_Beo o o -

con cidige de colegiatura 30 7 72, labor que cjerzo actualmente  como

_Docote e Univctsidad Wacovel Sow Lus boviege

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado I wsf Medicun. pate Sobyy Unsics  euye  propisito  es

medir S ﬂ.[b.\caa: ‘é [gg USeo freS ,alosefecrosdesuaplmcm

aloswsvarios o ¢ [oo Mewicipal oot d:&(él Faprs
ddl T pnea

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los ilems, concluye en las siguicntes
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [x] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

priMg_ Pechs Tatnje Leis Hfberfo
{Apcllidos y nombees del experto validadorn)

DNI__2/4/ E984

Especialidad del validador: __Iny. fes gecro

Trujillo, alos 2 diasdelmesde /7 iy o de2022
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo les Albcrte Peche Tatase . conDocumento Nacional de Identidad
N°_ 2191 £ €4, deprofesion Tyy . Fesgueto . grado académico 2| ) e '
con codigo de colegawra 3o F712 , labor que cjerzo actualmente como

_DecaJ-.(_.en_lf_wm.aAd Wa tovd S Loy Eon2age.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion ¢l Instrumento

denominado Lok [p dliciin pota lalidsd Sohncas  cuyo  propisito e

medic__ Calidaal Ll Setiius . los efectos de su aplicacién

a losusuarios _ &% /a t!gmgiﬂ.m Listate) L Boior
d‘-l jv—m

Lucgo de hacer las observaciones pertinentes a los tems, concluyo en las siguienics

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad:
Aplicable |x | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

oiMeg_ Pecho Tatait Luis Albprto

(Apellides y nombees ded experto validador)
DNI__2t4( 4 1849
Especialidad del validador: __ Juy. /% 5 gue 40

Trujillo, a los 12 dias del mes de _Febwro de 2022

—

/

( =
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Anexo 05: Confiabilidad de instrumentos

Resumen del procesamiento de los datos — variable 1: Calidad de servicio

N %
Validos 30 100.0

Casos Excluidos® 0 0.0
Total 30 100.0

Nota. Informacion extraida del Programa SPSS V. 25

Estadistico de fiabilidad — variable 1: Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

.836 15

Nota. Informacion extraida del Programa SPSS V. 25

Resumen del procesamiento de los datos — variable 2: Satisfaccion del usuario

N %
Vélidos 30 100.0

Casos Excluidos? 0 0.0
Total 30 100.0

Nota. Informacion extraida del Programa SPSS V. 25

Estadistico de fiabilidad — variable 2: Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

0.848 12

Nota. Informacion extraida del Programa SPSS V. 25

Para ambas variables de investigacion, los valores del Alfa de Cronbach son mayores al

0.7, por lo tanto, se puede afirmar que los cuestionarios son confiables.
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Anexo 06: Matriz de consistencia
TITULO FORMULACION DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA
Tipo:
Problema general: Hipotesis General: Obijetivo General: Cuantitativo
¢De qué manera se relaciona | Existe relaqién significgti.va Determinar la relacion entre Bésica '
la calidad de servicio y ent_re la (_:i?.hdad de SErvicio y | |3 calidad de servicio y Correlacional
satisfaccion de los usuarios satllsfz?\(/:lmop de II%S gsggrioi | | satisfaccion de los usuarios i Método:
en la Municipalidad Distrital eBr;ﬁ?)s dL(jarIHICr:cF:): '2822 ISt} en 1a Municipalidad Distrital Capacidad de Hiec:)tét?co deductivo
Barios del Inca, 2022? ' ' Barios del Inca, 2022. respuesta. P
Hipotesis especificas: Disefio:
Problemas especificos: = Existe relacion | Objetivos especificos: Elementos concretos No experimental
= ;Cual es larelacidn entre la significativa entre  la | " Determinar la relacion " | correlacional
capacidad de respuesta y capacidad de respuesta y entre la capacidad de ) transversal
satisfaccion de los usuarios | satisfaccion de los usuarios | 'eSPuesta y satisfaccion de Vl'sgra\l,lilg%d de Empatia.
Calidad ge| e la Municipalidad | en |a  Municipalidad | l0S usuarios en la o,
servicio y Distrital Bafios del Inca, | pistrital Bafios del Inca, Municipalidad  Distrital o
satisfaccion de 20227 2022. Barios del Inca, 2022. Fiabilidad. l,
los usuarios en M r
la = ;Cual es la relacion entre | « Existe relacion | ™ Establecer la relacion entre Seguridad. T
Eﬂil;?rlii;ﬁ)alggggs los elementos concretos y | sjgnificativa entre los | 108 elementos concretos y
del Inca. 2022 satisfaccion de los usuarios | elementos concretos y | Satisfaccion de los usuarios 0:
’ ' en la  Municipalidad |  satisfaccion de los usuarios | €1 la  Municipalidad
Distrital Bafios del Inca, | en |a  Municipalidad | Distrital Bafios del Inca, En donde:
20227 2022. M = Muestra

¢Cuél es larelacion entre la
empatia y satisfaccion de
los usuarios en la
Municipalidad  Distrital
Bafios del Inca, 20227

Distrital Bafios del Inca,
2022.

Existe relacion
significativa entre la
empatia y satisfaccion de
los usuarios en la

= Determinar la relacién
entre la empatia y
satisfaccion de los usuarios
en la  Municipalidad
Distrital Bafios del Inca,
2022.

01 = Calidad de
servicio

02 = Satisfaccién

del usuario

r = Relacion
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= ;Cuél es larelacion entre la
fiabilidad y satisfaccion de
los usuarios en la
Municipalidad  Distrital
Bafios del Inca, 2022?

= /Cudl es relacion entre la
seguridad y la satisfaccion
de los wusuarios en la
Municipalidad  Distrital
Bafios del Inca, 20227

Municipalidad Distrital
Bafios del Inca, 2022.

= EXiste relacién
significativa  entre  la
fiabilidad y satisfaccion de
los usuarios en la
Municipalidad ~ Distrital
Bafios del Inca, 2022.

= Existe relacion
significativa  entre  la
seguridad y satisfaccion de
los usuarios en la
Municipalidad  Distrital
Bafios del Inca, 2022.

= Establecer la relacion entre
la fiabilidad y satisfaccion
de los wusuarios en la
Municipalidad  Distrital
Barios del Inca, 2022.

= Determinar la relacion
entre la seguridad vy
satisfaccion de los usuarios
en la  Municipalidad
Distrital Bafios del Inca,
2022.

V2: Satisfaccion
del usuario

Expectativas.

Trato recibido.

Fidelizacion.

Conformidad del
usuario.

Muestra:

La muestra en la
presente tesis estara
conformada por 384
usuarios de la
Municipalidad Distrital
de Bafios del Inca.

Técnica:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Meétodos de analisis de

investigacion:

- Estadistica
descriptiva

- Estadistica inferencial
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